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ANOTACE

Tato price je zaméfena na problematiku statistického hodnoceni telemarketingovych projekta
vramci call centra firmy Teleperformance. V prici jsou zminény metody statistického
hodnoceni projektii a ndvrh jejich aplikace na spole¢nost Teleperformance CR, coZ by mohlo

vést k efektivnimu vyuZzivani zdkladnich statistickych metod a sniZeni uslych ziski.
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TITLE

Design a statistical evaluation of projects under the telemarketing call center company

Teleperformance

ANNOTATION

This work is focused on the statistical evaluation of projects under the telemerketing call
center company Teleperformance. This work contains methods of statistical evaluation of
projects and design their applications to the company Teleperformance CR, which could lead

to an efficient use of bbasic statistical methods and reduction of lost profits.
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UVOD

V dnesni dobé je telemarketing jednim z nejvice se rozvijejicich odvétvi. Je vyuZzivan
nejen ke kontaktovani zdkazniki, ale pfedevSim k utuzovani vztahu s témito zdkazniky. Pro
spoleCnosti zabyvajici provozovanim telemarketingovych sluzeb (call centra) je zdkladem
pevny a fungujici vztah se svymi zdkazniky, obchodnimi partnery, klienty a také zamé&stnanci.
Zéakladnim stavebnim kamenem call center jsou pravé jejich zaméstnanci. Proto je velmi
dalezité, aby vzajemné vztahy ve spolecnosti byly jasn¢ vymezeny a pokud mozno udrZzovany
na urovni spokojenosti vSech stran.

Jednim z nejjednodussich ukazatell dobfe odvadéné prace jsou spokojeni zdkaznici
(také klienti). Pokud je zdkaznik spokojeny, muze byt i spolecnost, ale jen v piipad¢, Ze tento
stav neni provddén na jeji ukor (napf. financni ztraty). Naopak nespokojenost zdkaznikii ma
na provoz call centra velky vliv. V takovém piipadé by mohl nastav odliv zdkaznikd, s tim
spojené neplnéni stanovenych cili a v neposledni fad¢ finan¢ni ztraty. V souvislosti s t€mito
uddlostmi by siinaSi klienti zacali hledat jiné spole¢nosti, které jsou schopny efektivné
zpracovat jejich projekty. Je tedy vidét, Ze nic nesmi byt opomijeno a podceniovdno. Veskeré
aktivity call centra maji vliv na jeho schopnost dosdhovani stanovenych cilt, at’” uz jsou
stanoveny samotnym klientem (klientské) a nebo spole¢nosti (interni).

KaZzdé call centrum zpracovava nespocet riznych projektii zadané jejimi klienty, které
je nutné prubézn¢ vyhodnocovat. V tomto piipadé¢ je nejcastéji pouzivan systém porovnavani
stanovenych hodnot (targeti) KPI ukazatelti a hodnot skute¢nych. Srovnanim téchto hodnot
ziskava call centrum vysledky dvou typt, a to splnéno nebo nesplnéno.

Pro ucely piehlednéj$iho a hlubSiho hodnoceni prace call center mohou byt pouzity
metody statistického hodnoceni projektl (napi. primeéry, variacni rozpéti, indexy apod.).
Pomoci téchto metod je moZné zhodnotit uspéSnost jednotlivych projekth v dosahovani
stanovenych cilovych hodnot danych KPI ukazatelli, vetné jejich pribchu v ¢ase a KPI
ukazatele navzdjem mezi sebou. V piipadé€, Ze spolecnost disponuje Casovym vyvojem KPI
ukazatelll, je mozné predikovat hodnoty, které by mély pravdépodobné nasledovat. Aplikaci
téchto metod je mozné odhalit pfi¢iny neplnéni stanovenych hodnot KPI ukazatelli a také
navrzeni pfipadnych opravnych feSeni vzniklych nezadoucich situaci.

Spolecnost Teleperformance se fadi mezi ptredni poskytovatele sluZzeb call centra
naceském 1 slovenském trhu. Velmi si zaklddd na stanovenych hodnotich
(integrita, respekt, profesionalita, inovace a commitment). Na tzemi Ceské republiky ma4

spole¢nost Teleperformance CR sidlo v Pardubicich.
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Na piikladu tohoto call centra budou zhodnoceny vyuZivané metody hodnoceni
telemarketingovych projekt. Pfedpokladem pro ucelnost jejich zpracovani jsou predevsim
nesplnéné cilové hodnoty jednotlivych KPI ukazatelli. Zjisténi poméru cilovych hodnot KPI
ukazatelll splnénych a nesplnénych, miize byt pro spolecnost jasnym a srozumitelnym
zdrojem dat pro Upravy a opatfeni s cilem zvySeni jejich uspéSnosti.

Na zakladé¢ wuziti vybranych metod statistického hodnoceni telemerketingovych
projektii je mozné zvysit efektivitu zpracovavani prubéznych vysledki projektti a predevsim
snizit mozné ztraty. K celkovému efektu vysledkil je nutné, aby spolecnost vybrané statistické
metody zaradila do systém hodnoceni projektt.

Cilem této prace je posouzeni systému hodnoceni telemarketingovych projektt v call
centru Teleperformance CR a navrzeni moZnosti zlepSeni dosavadniho statistického
hodnoceni projektli, zavedenim vybranych statistickych metod. Aplikace téchto metod by

méla vést ke sniZeni podilu nesplnénych cilovych hodnot KPI ukazatelt a finanénim tdsporam.
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1 TEORETICKE ASPEKTY HODNOCENI PROJEKTU

V uvodu této kapitoly se nachdzi obecny popis a charakteristika call centra. Je zde
rozebrdno jeho rozdéleni, velikost, pfednosti, persondlni stranka, komunikace apod. S tim
souvisejici telemarketing je rozdélen na aktivni a pasivni. Obé tyto kategorie jsou jednotliveé
popsany, vcetné navazujicich specifickych forem telefonnich hovorti. Posledni podkapitola se
tyka statistickych metod hodnoceni. Jsou zde piehledné¢ rozdéleny a charakterizovany

jednotlivé metody statistického hodnoceni jednorozmérnych statistickych soubort.

1.1 CALL CENTRUM

Call centrum je brdno jako organizacni jednotka slouzici k hromadnému zpracovani
prichozich a odchozich hovor, kde vé&tsi pocet osob vyfizuje telefonické dotazy
klientt, realizuje transakce, poZadavky a zdrovenn mize oslovovat klienty s nabidkou rtiznych
produkti a sluZeb. Byva ve vétSiné piipadii prvnim nejbliZ§im kontaktem potencidlniho
zékaznika se spolecnosti. V dnesni dobé& potiebuji spolecnosti stile Castéji se svymi klienty
komunikovat prostfednictvim telekomunikacnich prosttedki (internet, fax, telefon), a proto se
ztizuji klientskd centra, kterd se specializuji na komunikaci s klientem. Ta miZeme rozdélit
na:

e interni call centrum
e externi call centrum [ 1, str. 27 ]

Interni call centrum je v organizaci spolecnosti jeho pevnou soucésti, kterd zpravidla
zajistuje zpracovani telefonnich hovorti pouze pro potieby spolecnosti. Diky tomu je zde
upravena jejich kapacita a technické parametry. Pocet pracovnikti oddéleni klientského centra
bude nizky a technické zazemi nebude pfiliS rozsahlé. To by na kvalitu call centra nemélo mit
vliv, ale jejich zaclenéni a vzdjemné propojeni do systému komunikace s klienty ano. Naopak
externi call centrum piisobi jako samostatna spole¢nost, kterd své sluzby nabizi tietim osobam
formou tzv. outsourcingu. Sluzeb formou outsourcingu vyuzivaji spoleCnosti pfedevSim za
ucelem sniZovani firemnich ndkladi. Zakaznik v podstaté nemusi viibec poznat, Ze se jedna
o poskytovani sluzeb formou outsourcingu, a to pfedevSim diky zachovani kvality jejich
sluzeb.

Pokud se néktera firma rozhodne pro ziizeni takového call centra, m¢la by védét, jaké jsou
hlavni pozadavky na dobfe fungujici a kvalitni centrum. PifedevSim je to vysokd kvalita
sluzeb, efektivita provozu a s tim spojené nizké provozni nédklady, individudlni piistup ke
klientim a vysokd flexibilita z hlediska realizace projekti a kampani. Velmi dulezité je

zajisténi jednotné firemni kultury celé spolecnosti. [ 1, str. 17 ]
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Mezi prednosti call centra patii napt.:

efektivni komunikace se zdkaznikem a zlepSeni image firmy,

eliminace opoZdénych odpovédi a zamezeni ztrdt zdkaznického dotazu (pruzna
a rychla reakce spole¢nosti na podnéty),

zvySeni poctu klientll pomoci zrychlené komunikace (tel., e-mail, sms, fax, posta),
cilené oslovovani klientli s nabidkami novych produkti a sluzeb,

zcela kontrolovany proces komunikace se zdkazniky (zaznamendvani a moznosti
naslednych analyz),

centralizovand komunikace se zdkazniky. [ 1, str. 17 ]

Velikost call centra je odhadovdna podle ocekdvaného objemu transakci (dle

provozniho modelu celého call centra). V tomto modelu je urCena struktura organizace

(specializované a univerzdlni tymy), samotné provozni hodiny call centra, pldnovani smén

amodel pracovni doby agentli. Objem transakci mize byt uren podle poctu jednotlivych

transakci nebo jejich sezénnosti. Doba trvani jedné transakce je charakterizovdna primérnou

dobou hovoru, primérné doby zpracovani informace, primérné doby vyfizeni pozadavku

a prumeérnou dobou zpétného kontaktu se zakaznikem. Role samotného call centra je urCovédna

nejruznéjSimi faktory. Mezi nejdiilezitéj$i mizeme zaradit nasledujici:

jaké aktivity bude call centrum zabezpeCovat (ptfichozi a odchozi hovory, obsluha
zékaznikd, dispecink, vymahani pohledavek, technickd podpora a retence),

uroven sluzeb pozadovana zdkazniky,

které segmenty zdkaznikti bude call centrum obsluhovat,

vztah mezi call centrem a ostatnimi zdkaznickymi kanaly,

procesni a organizacni rozhrani call centra a zbytku firmy. [ 1, str. 18, 19 ]

{ Vedouci call centra ]

supervizor I supervizor I supervizor I SUPETVIZOT A
I(- 3 i o -\-‘I I(- 3 T o -‘\I I(- 3 i o -\-‘I I(- 3 T o -\-\I
twin operatorn twin operatorn twin operatorn twin operatorn
I il T n
(10— 15 osol) (10— 15 osol) (10— 15 osol) (10— 15 osol)
" o . P " _.z" e A

Obr. ¢. 1: Priklad schématu malého externiho call centra poskytujici outsourcing
Zdroj: [ 1, str. 28 ]
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Nejvétsi konkurencni vyhodou pro call centra jsou jejich zaméstnanci, ktefi jsou pro
tuto praci vhodné vySkoleni a odvadéji svou préci na nejvyS$i mozné trovni. Proto 1ze jako
jeho zdkladni pilife oznalit organizaci, pracovniky a technické vybaveni. V piipadé
organizace je dulezité, aby vSechny procesy v call centru byly sjednoceny za ucelem plnéni
celopodnikovych cild. Pro vhodnou optimalizaci téchto procesti je vyzadovdn zkuSeny
manazer, ktery bude dohliZet na efektivni organizovdni projektii. Napiiklad pfi piipravé
novych projektt je hlavni spravny vybér a Skoleni operatorii, volba vhodné telekomunikacni
technologie atd. Samozifejmé ani dosud béZici projekty nesmi byt zanedbdvany (kontrola
kvality, analyzy, zhodnoceni statistickych tdaji atd.). [ 1, str. 21, 22 ]

Otdzka pracovnikli bude vice rozpracovdna v samostatné kapitole 1.1. Mezi technické
vybaveni call centra lze zatadit:

e technologie (vypocetni technika, pobockova ustfedna),

e hlasovy systém,

e telekomunikacni pfistup (jednotné pfipojeni k internetu a telefonni sit¢),
e systém zpétného kontaktu (call back systémy),

e nahravaci zafizeni,

e interni informacni systémy,

e CRM, zékaznické systémy,

e dohled nad provozem (monitoring). [ 1, str. 21 ]

Ve vétsich kontaktnich centrech muiZe byt technické vybaveni rozsifeno
napt. o hlasové automaty, sofistikované reportingové systémy a automatizaci prodejnich
nastroji pro rychlou aktudlni nabidku atd. Charakter celého call centra se méni spolu
s vyvojem internich (provoz call centra: pfijeti, administrace, pfedani, smérovani hovori atd.)
1 externich (napfi¢ celym podnikem: pfijeti objedndvky, marketingové a prodejni
kampané, vyfizovani dotazu atd.) procest. Provoz call centra je ovliviiovdn celou tfadou
parametrii kvantitativnich, které maji vliv na celkovou efektivitu call centra (pocty
zpracovanych hovorti, vyuziti pracovni doby, uspéSnost provedenych cinnosti)
1 kvalitativnich, které slouzi k posuzovidni udrovné kvality poskytovanych sluzeb
a k identifikaci slabych mist (droven komunikace, efektivni vyuzivani prodejnich piileZitosti
a odborné znalosti). Je nutné, aby parametry a cile call centra byly pfesn¢ vytyCeny. Pokud
by tomu tak nebylo, mohla by mit jednotliva odd¢leni i samotni pracovnici mezi sebou potize
s komunikaci a plnéni svych pracovnich udkoli. Proto je nutné piedchdzet chybdm

v podniku, ke kterym by mohlo dochézet. [ 1, str. 22, 23, 25 ]
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Spokojenost zdkaznikll a jejich ndzory na kvalitu poskytovanych sluzeb call centra
mohou byt méfeny nékolika zpiisoby:
e zdkaznickd spokojenost meéfend metodikou CATI telefonického dotazovani
(Computer Assisted Telephone Interview),
o zdkaznickd spokojenost méfend s podporou automatizovanych IVR scénartt CSF
(Customer Satisfaction Feedback),
e sledovani spokojenosti zdkaznikd,
e monitorovani interni kvality,
e ad hoc prizkumy atd. [ 1, str. 24 ]
Spokojenost podniku s jejich poskytovanymi sluzbami si podnik mize zjiStovat napf.
pomoci klicovych ukazatelt vykonnosti (KPI = Key Performance Indicator), mezi které se

fadi napt.: primérnd délka hovoru, pocet operdtort na lince apod.

1.1.1 Personalni stranka

Nejvétsi konkurencni vyhodou call centra jsou jeho zaméstnanci. Nemélo by se jednat
o kvantitu, ale predeviim o kvalitu. Uspéch call centra je tak piimo ovlivnén lidskymi
zdroji, kterymi podnik disponuje. Z toho divodu by méli byt vybrani pouze ti uchazeci
o zaméstnani, kteti vyhovuji nejen stanovenym pozadavkiim pro pfijeti, ale budou i schopni
navySovat konkurenceschopnost podniku. Dalo by se fici, Ze call centrum je postaveno na
lidech, ktefi komunikuji pifimo se zdkazniky (telefonni operatofi), ale bez osob usmeériujici
zaméstnance, projekty a chod celého podniku (teamleadfi, IT pracovnici, osoby
v managementu atd.), by podnik nemohl fungovat spravné. Proto je dulezité tyto pracovni
pozice rozdélovat a nesnazit se zvladnout vSe sdm. Pokud budou pracovnici spravné
a efektivn¢ rozdéleni, jak na horizontdlni, tak i na vertikdlni Grovni, je mozné dosdhnout
vybornych vysledkli s minimem vynaloZenych ndkladi.

KaZzdé call centrum si voli trochu jinou strukturu personalniho sloZeni a tak neni dobfe
mozné stanovit jeho obecnou strukturu. V literatuie se objevuji persondlni rozdé€leni jako
nasledujici:

e  pozice vedouciho (manaZer call centra nebo vedouci tymu ¢i projektu),

e zamé&stnanci a odborné pozice (operdtofi, pocitaCovi odbornici, odbornici
na telekomunikacni techniku, supervizofi),

e ostatni funkce (webovi operatofi, Skolitelé, koucové a lidé na dalS$i zpracovani

objedndvek). [ 1, str. 33 ]
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Operatofi by méli poskytovat kvalitni sluzby zdkaznikim. Supervizofi a teamleadii
musi zajistit, aby jejich tym podédval poZadovany vykon. Manazer by mél fidit call centrum
s ur¢itym nadhledem a brat v potaz veSkeré zmény ve vnitinim i vnéjSim prostfedi. Priklad

struktury call centra zndzorfiuje obrazek ¢. 2. [ 1, str. 33 ]

REDITEL ]
|
| |
i B!
wedoue oddélend wvedouci oddElend
univerzalnich specialistd
operdton
. J |
i | T I I
trm univerzdlnich ‘ tm specialisth ‘ ‘ trm podpory ‘ | podpora |
operdtorn
., A I
wyrnahani telemarketin govy | tym administrace ]
pohledavek i

Obr. ¢. 2: Moznd struktura call centra
Zdroj: [ 1, str. 32 ]

Ve vedeni call centra vétSinou stoji bud’ feditel, manazer call centra nebo vedouci call
centra. Takovy manaZzer by m¢l mit dlouholeté zkuSenosti s vedouci pozici, dobrou znalost
vypocetni a telekomunikacni techniky, velmi dobré motiva¢ni dovednosti, schopnost vedeni
jak zaméstnanct, tak i celych projektii apod. Je ovSem rozdil, kdyZ to ma byt manaZer call
centra velkého rozsahu, kde idi kolem 300 osob a malého call centra, kde je jako vedouci
projektu s péti podifizenymi. Dobry manazer by mél mit pfedev§im motivaci sdm v sobg, aby
byl schopen se stdle vice rozvijet a pfinaset tak nové moznosti pro podnik i pro své klienty.
Pti vedeni call centra ma manaZer Ctyti zdkladni ukoly:

e planovani,

e organizovéni,
e vedeni,

e kontrola,

e personalistika. [ 1, str. 41 ]

Otédzka managementu v call centru bude vice rozebrana v podkapitole 1.1.2. Na drovni
sttedntho managementu se nachdzeji vedouci tymu a projekti (teamleadii a supervizoii).

[1,str.33,35]
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Specialistu, ktery monitoruje kvalitu hovort, droven pisemné komunikace, stanovuje
individudlni pofadi uspéSnosti jednotlivel i celych tymi a zabezpeCuje zpétnou
vazbu, nazyvame supervizor. M¢él by byt nositelem a komunikdtorem zmén, spojovacim
¢lankem vedeni s operatory, kontrolnim prvkem, pomocnou rukou operatort a zaroven jejich
trenérem.. VétSina klienti telefonujicich do podniku se setkdvd nejdiive s telefonnimi
operatory, ktefi jsou tzv. vstupni brdnou do spolecnosti. Operator miZe byt bud
univerzalni, ktery poskytuje vSeobecné informace, a nebo specialista, ktery je schopen
odpovédet klientovi na dotazy odbornéjsiho rdzu. VétSinou pracuji na pozicich telefonnich
operatort mladi lidé s primérnym vékem 22 let. Pro praci operdtora by méli mit dobré
organizaCni a rozhodovaci schopnosti, asertivni chovani a sebeovlddani, didle by m¢li byt
flexibilni, diskrétni a loajalni vic¢i spole¢nosti. Dobry telefonni operator by mél disponovat:

e komunika¢nimi dovednostmi (aktivni naslouchéni, dobré vyjadfovaci schopnosti atd.),
e odbornymi znalostmi (znalost spoleCnosti, vyrobkli a sluZeb, ptehled

o konkurenci, znalost prace na PC, informovanost o novinkdch v podniku

atd.), socidlni kompetenci (empatie, iniciativa, tvofivost, tymova prace, odolnost vici

stresu atd.). [ 1, str. 33, 35 ]
Vybér pracovniki do call centra

Pracovni pozici vcall centrum miZe zdjemce ziskat na zdkladé absolvovani
vybérového fizeni, piefazenim z jiného odd¢leni, na zdkladé vybéru persondlni agentury nebo
pomoci outsourcingové firmy. Do pozic na vys$im stupni fizeni (napf. manazefi, teamleadii
a supervizoii) jsou osoby jmenovany nebo také piefazovany z jinych odd¢leni. Cilem
vybérového fizeni je rozpoznat okruh nejvhodnéjSich adeptd na volnou pracovni pozici a dle
stanovenych kritérii ji obsadit. Tato kritéria si spoleCnost musi specifikovat jesté pred
zahdjenim vybérového fizeni. Mohou to byt pozadavky na odbornou zptsobilost, doklady
o studiu a ptfedchozich zaméstnanich, Zadouci rysy uchazect apod. Samotné vybérové fizeni
je velmi ndro¢né jak na cCas, tak i na persondlni obsazeni. A proto je vhodné postupovat dle
stanovené struktury vybérového fizeni, kterd by méla byt nasledujici:

1) analyza zivotopisli — dochdzi k eliminaci uchazect, ktefi nespliiuji stanovena kritéria,

2) telefonicky screening — vylouceni uchazec¢li, ktefi nesouhlasi s pracovnimi
podminkami volné pozice,

3) vybérové interwiew a feSeni modelovych situaci — podrobné posouzeni vhodnosti
uchazect na volnou pracovni pozici,

4) oznameni rozhodnuti — rozdé€leni uchazec¢h do kategorii (doporucen, doporucen

s vyhradou, nedoporucen, doporucen na jinou pracovni pozici) [ 1, str. 140, 141 ]

- 16 -



Management v call centru
Prace v call centru muze byt fyzicky i psychicky velmi ndro¢nd a proto je dulezité, aby
manazer umeél spradvné vést druhé lidi, zarovent jim naslouchal, motivoval je k lepSim
pracovnim vysledkim a dokdzal je uUmérnym zpisobem odménovat. Z vyzkumi
vyplyva, Ze hlavnimi motivitory je schopny vedouci a dobry tym. Naopak neshody
s vedoucim tymu jsou nejcastéjSim divodem odchodu zaméstnance. Mezi zdkladni
motivatory mizeme zatadit charakter prace, osobni motivétory, atmosféra na pracovisti a styl
vedeni manazera. Pro U¢inné podporovani a motivovani spolupracovnikii by mél manaZer
dodrZovat nasledujici zasady:
e vyzadovat od sebe vice, nez ode mé¢ ocekdvaji druzi (vysoké ndroky, byt
cilevédomy, rozhodny, kompetentni, sebevédomy a piedevsim jit ptikladem),
e pozadovat od svych zaméstnanct vice nez kdokoli jiny (vedouci dobfe vi, jaké jsou
moznosti jeho tymu a na zakladé toho na né klade vySsi naroky, aby byli motivovani),
e chranit zaméstnance pied strachem (umét se postavit za svého zaméstnance, pfiznat
chybu, nechat projevit pracovnikliv vlastni ndzor a dat mu pocit jistoty a bezpeci),

e  projevit zdjem o zaméstnance a umeét jej pochvalit. [ 1, str. 152, 154, 155 ]

Cilem odménovani je predevSim vzbuzeni zdjmu o préci, stabilizace stavajicich
pracovnikl a pfesvédCeni zaméstnance o tom, Ze za dobfe odvedenou praci bude odménén.
V praxi se k odménovani prace zaméstnancti nejéastéji pouziva:

e mzda (vykonova, tarifni),

e ostatni formy penézni odmény (podily na zisku, prémie, bonusy, mimotadné
odmeény, tzv. tfindcté platy atd.),

e  kvalifikaéni rist zaméstnance (studium, uvolnéni na zkousky),

e zaméstnanecké vyhody (rekreace, masaze),

e uznani a pochvaly (certifikaty, diplomy),

e vzdélani prostfednictvim organizaci (semindre, kurzy),

e vybaveni na pracovisti (kvalitni pracovni nabytek a ptisluSenstvi). [ 1, str. 157, 158 ]

Je dulezité, aby nové prijaty pracovnik nebyl tzv. ponechan osudu, ale manazer se
zaslouzil o podporu jeho rychlého zaclenéni do kolektivu a povédomi celého podniku.
Vedouci ¢i manazer pracovnika ho musi seznamit s ndplni a povinnostmi, které vyplyvaji
z jeho pracovni pozice. Ddle by mél mit novy pracovnik mozZnost si cely podnik pecliveé
prohlédnout, sezndmit se shlavnimi vedoucimi a blizkymi spolupracovniky.

[1,str. 163, 164 ]
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Kontrola kvality poskytovanych sluzeb (podfizenych) je ve vétSin€ call center
zajiStovana vedoucimi teamleadry a supervizory, nezdvislym tymem supervizord, ktefi
hovory hodnoti nesystematicky (nahodile). Ve vétSich call centrech je tato funkce
zajistovdna tymem hodnotitel, ktefi pouZzivaji kombinovaného zpisobu hodnoceni.

[1,str. 163, 164 ]

1.1.2 Komunikace v call centru
Vyznamnou konkuren¢ni vyhodou call center je pravé komunikace, kterd je také
jednim ze zédkladnich piliti telemarketingu. Mezi zdkladni komunikacni ndstroje patii
komunikace:
e verbalni — mluvend a psand forma (vyjadfovaci styly: slaby, silny a stfedni; specifické
kategorie slov: pozitivni a negativni, cizi a odborné vyrazy, superlativy, zdrobnéliny
a extrémni slova, pouzivani ptivlastki),
e neverbdlni —fe¢ téla (pfi komunikaci s klientem nevyuZzitelnd),
e vokdlni (souhrn hlasovych prostfedkit typickych pro kaZzdou osobu, jako
napft. hlasitost, rychlost, intonace, artikulace, plynulost a stabilita komunikace),
e naslouchdni (pfedevSim aktivni naslouchani = udrZovéani pozornosti, citlivé vnimani
a obohacovani hovoru o doplnujici a upfesnujici dotazy od operatora),
e otazky (oteviené, uzaviené, alternativni, sugestivni, kontrolni, fe¢nické a protiotazky).

[ 1, str.45-57]

Mezi nejcastéjsi chyby operatora ve verbalni a vokalni komunikaci patii napf.:
e neosloveni klienta jménem a neuziti zdvoftilostnich formulaci,
e Spatnd artikulace a intonace,
e hlasity nebo tichy hovor,
e nizkd nebo vysoka droven rychlosti feci,
e nevhodnad slovni zdsoba, nespisovna Cestina,

e monology, absence reflexe, ignorovani ndmitek. [ 1, str. 58 ]
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1.2 TELEMARKETING

Telemarketing je jednou z distribucnich cest pifimého marketingu, ktery pouziva
jednoho nebo vice médii k uskute¢néni transakce z jakéhokoliv mista a k dosaZzeni méfitelné
odezvy zdkazniki. Jde o pfimé nabizeni produktl a sluZeb zdkaznikiim bez zprosttedkovatele.
Piimy marketing umoZiiuje porovndvani produkti a pifesné zacileni nabidek vcetné
nasledného méieni nabidek. Dnes je telemarketing bran jako béZna soucast Zivota moderniho
Cloveka, ktery neustdle hledd moznosti, jak uSetfit ¢as a usnadnit si prubéh kazdého dne.
V podnicich telemarketing umoziuje zrychleni komunikace s klienty, moZnost ptestaveni
aktudlni nabidky klientim a zdroven zjiSténi potieb, ptani a pfipominek svych klientd.
[ 2,str.65;3]

Prvni z hlavnich uZivateli telemarketingu byla v 60. letech Ford Motor
Company, kterd uskutecnila 20 miliént telefonickych hovorl, aby propagovala svij
automobil. Zikaznikem telemarketingu se stal dokonce i americky Ufad pro séitani lidu.
Techniky telemarketingu se stavaji ¢im dal vice uc¢innéjSimi. MiZeme ho brat jako celkovy
souhrn veskerych ptichozich (pasivnich) i odchozich (aktivnich) telefonickych hovort. Nékdy
mohou operdtofi vykondvat oba dva druhy telefonnich hovorti. Pokud operdtofi ¢ast své
pracovni doby pouZivaji aktivni telemarketing a zbyly €as vytizuji ptichozi hovory, nazyvame
jej oddélenym mixem telemarketingu. Pokud operatofi zpracovavaji ptichozi hovory a ve
volnych Casovych tusecich pouZivaji aktivni telemarketing, nazyvdme jej pfimym mixem
telemarketingu. Srovndni vyhod a nevyhod vSech vySe zminénych druhl telemarketingu
(aktivni, pasivni, oddéleny mix a pfimy mix) je zobrazeno v tabulce €. 1. K tomu, aby byly
telefonni hovory spravné provadéné a uspésné, je mozné vyuzit obecnych zasad tspésného
obchodniho rozhovoru:

e znalost cile telemarketingové kampan¢ a dostate¢nd piiprava (znalost produktu atd.),
» schopnost upoutat pozornost, budovat vztah, posilovat sympatie a divéru,

e spravné emoc¢ni naladéni, odhadnout miru tlaku, pfekonat ndmitky a zdminky,

e vzbudit zdjem a vyvolat potfebu, motivovat a argumentovat piinosy,

o zachytit ndkupni signély, empaticky naslouchat klientovi a pfizptsobit komunikaci,
e pribézné overovat postoj klienta,

e shrnout informace, ovérit fakta, dokoncit rozhovor a uzavfit dohodu,

e provést analyzu rozhovoru,

e provést administrativu a evidenci dat,

e  zajistit preddni obchodniho pfipadu. [ 1, 63; 4, str. 469 ]
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Tab.

¢ 1: Vyhody a nevyhody jednotlivych typii telefonnich hovoru

Telemarketing VYHODY NEVYHODY
e cilend skupina s poZadovanymi e skupina operatort je oddélend,
vlastnostmi a schopnostmi, e lzce zaméteny prodej,
e kratsi a jednodussi Skolent,  neznalost navazujicich procesti,
AKktivni * niz8i pocet operatord, e znalost pouze vlastniho produktu,
« kvalitn&jsi prodej prostfednictvim | e nevyuZzitelnost operatorti v dobé
specialistl, $picek ptichozich hovord.
e jednoduchy systém odménovani.
« snadn¢jsi vybér operatort, e skupina operatort je oddélend,
e vybornd znalost produktu, sluzby | e ne kazdy operdtor méd schopnosti
Pasivni a procesu, pro prode;j,
e operator je specialistou na e operator neni vZdy plné€ vytiZen,
produkt.  n¢které nelze vyuZit univerzalné.
e operator je vhodny pro e ne kazdy operdtor je vhodnym
vykondvani obou typii hovort, typem pro mix hovort,
e operatofi jsou obezndmeni e stiidani hovoru je pro operitora
Oddéleny s produkty, velmi narocné,
a pifimy mix | e prdce operdtora je pestiejsi, e ve vetSing nejnizsi droven kvality
e pokryvaji Spicky v ptichozich prodeje,
hovorech. e slozity systém odménovani,
¢ niroCny management provozu.

1.2.1 Aktivni telemarketing

Aktivni telemarketing (proaktivni; outbound) je charakterizovdn nabizenim produktl

Zdroj: [ 1, str. 63 ]

a sluzeb po telefonu. Operatofi oslovuji vybrané klienty s nabidkou informaci o produktech

a sluzbach podniku nebo mohou sjednédvat schiizky obchodnikiim. Hlavnim dkolem operatort

je kontaktovéni pfedem vybrané skupiny zdkaznikd, kde cilem hovort je:

e pruzkum trhu a aktualizace databdzi,

e vyplnéni dotaznikii na zdklad¢ zodpovézenych otazek,

e zjiStovani potieb a spokojenosti zdkazniki,

e zdznamy reakci na reklamni kampangé. [ 1, str. 29 ]

Pred zapocetim nového projektu aktivniho telemarketingu je duleZité, aby klient zcela

jasn¢ definoval ucel projektu a stanovil co je povinné, doporucené, nevhodné a zakizané

klientiim telefonicky sd&lovat. Usp&snost v aktivnim telemarketingu je ovlivnéna ptedevsim:

e dobrou organizaci celé kampané a konkurenceschopny produkt,

e kvalitni databazi klientl, zpétnou vazbou a rychlou aplikaci zmén,

e osobnosti operdatora (jeho komunika¢nich a obchodnich dovednosti, znalostni

a argumentacni ptipravou). [ 1, str. 79, ]
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1.2.2 Pasivni telemarketing
Pasivni telemarketing (reaktivni; inbound) je zpracovavéani pfichozich telefonnich
hovort, které provadéji telefonni operdtofi. Ptichozi telefonni hovor ma dvé zdkladni ¢asti.
Prvni Cast slouzi k zjistovani divodu volani zdkaznika a v druhé Casti operatofi fesi situaci
(reaguji, informuji a zodpovidaji dotazy). Hovor probihd podle ndsledujiciho postupu:
1. ptiprava (pfipravené podklady, pero, zdiznamové karty, pozndmkovy blok atd.),
2. 1vod (uvitani zdkaznika, pfedstaveni spole€nosti, operatora apod.),
3. hlavni ¢ast (analyza potieb, nabidka feSeni a prezentace, namitky a argumentace),
4. zéavér a shrnuti (shrnuti informaci, rekapitulace dohotnutého a nazoveni pozitvniho
dojmu z celého hovoru, rozlouceni),
5. nésledné kroky (analyza jednani, doddni pozZadovanych materidlii a smluv, kontrola
plnéni). [ 1, str. 66-75 ]
Ve vétsiné call center jsou Kklienti uvitdini pomoci automatické nahravky
IVR (Interactive Voice Response). Pasivni telemarketing mtize byt vyuZivan napt. jako:
e infolinky a help line,
e objednavky propagac¢nich materiélii, reklamace a stiznosti,
e soutéze,

o piijem faxd a fax on demand (fax na vyzadani). [ 1, str. 29 ]

1.2.3 Specifické formy telefonnich hovoru

Odlisuji se od beéznych telefonnich hovori a miiZeme mezi né zatadit
napt. Welcome calls, Follow-up hovory (ndslednd péce o klienta), Retention calls, krizové
hovory a komunikaci s médii. Cilem Welcome calls je zdkaznika pfivitat v podniku
a sezndmit ho s dileZitymi body jejich budouci spoluprice (nejcastéji v bankach pro
seznameni klienta s novou sluzbou). Je zalozen na budovani vztahu mezi klientem
a podnikem. Follow-up hovory slouZi k prohlubovéni vztahu s klienty. Na ¢eském trhu nejsou
piilis§ pouzivané. Jde o zjisStovani spokojenosti klienta s jejich produktem ¢i sluzbami
anabidku pomoci. Cilem hovorG Retention calls je vratit klienta zpét do podniku.
Nepropracovanéjsi systém téchto hovor maji pojisStovny a mobilni operatofi. Krizové hovory
se odehravaji s klienty, ktefi se ocitli v zdvazné Zivotni situaci, jsou vystaveni velkému tlaku
a stresu. Proto je nutné, aby se operdtofi vZzili do situace. Komunikaci s médii by v kazdém
pfipadé¢ méla provadét povéfend osoba. Interni informace podniku (napf. poCty a jména
klientl) nesmé&ji byt poskytovdny. Komunikace musi byt na vysoké urovni, zcela

profesiondlni a pfijemna. [ 1, str. 114-119 ]
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1.3 METODY STATISTICKEHO HODNOCENI

Statistika se zabyvd zkoumdnim jevi vyskytujicich se ve velkém mnoZstvi
(tzv. hromadné jevy). Ddle se statistika zabyvd Ciselnym vyjadfovanim zkoumanych
skuteCnosti. Jevy, které nemaji charakter hromadnych jevl (tzv. neopakovatelné — jedine¢né
jevy),do svého zkoumdni statistika nezahrnuje. Praktickd cinnost ve statistice spociva
ve sbéru, zpracovani a rozboru statistickych udaji. Pfi statistickych analyzach projektt
se pfevdzn¢ pouZzivaji nejjednodussi metody a charakteristiky statistickych soubort
(tfidéni, priméry a zdkladni typy indextt). [ 7, str. 4 ]

Elementarni prvek statistického souboru, na kterém se pozoruji vlastnosti, se nazyva
statistickd jednotka.Vlastnosti téchto jednotek vyjadiuji statistické znaky, které mohou byt
kvantitativni (Ize je vyjadrit ¢iseln€) a kvalitativni (lze je vyjadfit slovné). MnoZina vSech
zkoumanych statistickych jednotek je statisticky soubor. Zdkladni statisticky soubor
obsahuje vSechny statistické jednotky, tak jak jsou vymezeny z cile statistického Setfeni
(vétSinou velmi rozsahlé). Vybérovy statisticky soubor vznikd tak, zZe ze zdkladniho souboru
jsou vybrany nékteré statistické jednotky tak, aby takto ziskany statisticky soubor
reprezentoval zdkladni soubor. [ 5, str. 9 ]

Pti statistickém zkoumadni se musi dbat na piehlednost a sprdvnou formu predkladani
vysledkti. Vedle slovniho popisu se udaje prezentuji pfedevsim formou statistickych tabulek
a grafti. Existuji statistické tabulky rozdé¢leni Cetnosti (poddvd informaci o poctu vyskytu
jednotlivych variant znaku v souboru) a intervalové rozdé€leni Cetnosti (poddvd informaci
o poctu vyskytu jednotlivych variant znaku v souboru ve zvolenych intervalech). Tyto
intervaly rozdéluji variacni rozpéti souboru R (rozdil mezi maximdalni a miniméalni zjiSténou
hodnotou znaku). Postup sestaveni tabulky intervalového rozdéleni Cetnosti je nasledujici:

1. stanoveni poctu intervall (teoreticky nebo empiricky),

- teoreticky = na zdklad¢ vzorce:

k =1,33+logn; n...rozsah statistického souboru [ 7 ]

2. stanoveni mezi (nesmi dochdzet k vicendsobnému zapocitani meze intervalu),
3. stfedy intervall (reprezentuji ¢iselné znaky v intervalu). [ 5, str. 15; 6, str. 18, 20 ]
Pro lepsi zhodnoceni intenzity uritych znakd v souboru a srovndvani znak mezi
riznymi soubory je vhodné vyuZzivat rozdéleni relativni Cetnosti. Ta je definovdna jako podil

Cetnosti i-t€ obmény znaku (n;) a celkového rozsahu souboru (n):

n ) .
r.=—; r;...je relativni Cetnost [5]
n

l
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Statistické grafy davaji rychlou a pfehlednou ptedstavu o charakteristickych rysech

a tendencich analyzovanych jevi. Grafy se dle konstrukce dé€li do téchto skupin:
e spojnicové (polygony) a sloupkové (histogramy) grafy,
e bodové grafy,
e vyseCové grafy. [ 6, str. 21, 24, 25 ]

Polygon zobrazuje prosté rozdéleni cetnosti. Vysledkem polygonu je lomeny
graf, ktery vznikne tak, Ze se v pravodhlém soufadném systému spoji useckami body
o soufadnicich (xj, ny), i = 1, 2,..., k, kde x; jsou hodnoty znaku a n; jim odpovidajici absolutni
cetnosti. Nahrazenim absolutnich Cetnosti relativnimi vznikne polygon relativnich cetnosti.
Histogram vyjadfuje intervalové rozdéleni cetnosti. Jednd se o sloupkovy graf tvofeny
pravidelnymi rovnobézniky se zdkladnami délky zvolenych intervalii a jejichZz vysky maji
velikost piislusSnych Cetnosti (absolutni, relativni). Bodové grafy slouzi ke zndzorfiovani
zavislosti mezi dvéma kvantitativnimi znaky (znidzornéni pribc¢hu fasové fady). Vysecové
grafy jsou vhodné pro vyjddieni struktury variant statistického znaku. Relativni Cetnosti

variant znaku jsou zndzornény pomoci vyse¢i kruhu. [ 6, str. 21-25 ]

1.3.1 Zakladni druhy statistickych charakteristik

Zpravidla je potiebné zjistit, jak se navzdjem odliSuji jednotlivé prvky statistického
souboru, zda soubor neni ovlivnén néjakymi extrémnimi prvky, jestli je homogenni atd. Pro
tyto ucely vytvofila statistika fadu metod a mér, ke kterym patii zejména:

e miry polohy — udavaji, ve kterych oblastech Ciselné osy dochazi k nakupeni hodnot
sledovaného znaku (primeéry, stiedni hodnoty apod.),
e miry variability — informuji o rozptyleni hodnot na ¢iselné ose. [ 5, str. 39 ]

Velky podil statistickych charakteristik je zaloZzen na tzv. momentovych
charakteristikach. Ty jsou zdvislé na vSech prvcich souboru (na hodnotach vsSech statistickych
jednotek). Ostatni vychdzeji pouze z vybranych prvki zpracovdvanych soubord. Clenéni
zékladnich charakteristik jednorozmérného rozdéleni je uvedeno v ndsledujici tabulce €. 2.
[5,str. 39 ]

Tab. ¢. 2: Zdkladni charakteristiky jednorozmérného rozdeleni [ 5 |

Charakteristiky Miry polohy Miry variability
) oy Y 1. rozptyl
Momentové prumeéry (stfedni hodnoty) smérodatnd odchylka
Ostatni medidn variaéni rozpéti
modus

Zdroj: [ 5]
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Miry polohy
Miru polohy lze povazovat za zékladni vlastnost rozd€leni. StéZejnimi jsou zde stfedni

hodnoty, jako jednoduché Ciselné charakteristiky, pomoci niZ je moZzné nahradit a zobecnit
hodnoty souboru. Vypocet stfedni hodnoty ze vSech jednotek statistického souboru se nazyva
primeér. Mezi nejzndméj$i praméry se tadi:

a) aritmeticky pramér,

b) harmonicky priamér,

c) geometricky pramér,

d) kvadraticky pramér. [ 6, str. 29 ]

Vsechny tyto priméry se jeSté jednotlivé déli na prosté a vdzené. Pokud Cetnosti
ny, ny, ..., nx udavaji vahu (dulezitost), kterd je pfisuzovédna jednotlivym variantim znaku
X1, X2, ..., Xk, jednd se o vdZeny pramér. V prostém pruméru nejsou zadné takové véahy
zohlediiovény. Stfedni hodnoty, které jsou zaloZeny jen na nékterych vybranych hodnotich
souboru, jsou medidn a modus. [ 6, str. 29 |
ad a) aritmeticky primér

Je nejCastéjSim druhem primeéru, ktery lze uplatnit témét ve vSech dlohach feSeni
statistiky. Hodi se pro soubory, kdy jsou jednotlivé naméfené hodnoty kolem priiméru
rozloZeny alesponn pfiblizn¢ soumérné. Prosty aritmeticky prumér Ize vypocitat

dle nasledujiciho vzorce:

+X, +. 2%
NN et x, 2

X =
n n

kde: x ... zjiSténé hodnoty,
n ... celkovy pocet pozorovani,

X ... prosty aritmeticky pramer.

ad b) harmonicky primér

Harmonicky primér hodnot (statisticky soubor o rozsahu n pozorovani
X1, X2, ..., Xp), j€ definovdn jako podil poctu pozorovani a souctu pfevracenych hodnot znaku.
Tento primér se hodi pro takové soubory, kde je vyrazné vysoky podil nizkych hodnot

a zaroven se zde vyskytuji v malém poctu extrémné vysoké hodnoty.
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Prosty harmonicky pramér se vypocte dle vzorce:

kde: x ... zjiSténé hodnoty,
n ... pocet pozorovani,

X, ... prosty harmonicky primer.

ad c¢) geometricky prumér

Je-li rozsah statistického souboru n pozorovani x; X3 ..., X, lze pomoci
n-t€ odmocniny ze sou¢inu hodnot téchto znakl zjistit geometricky primér. Je vhodny pro
podobné piipady soubori jako harmonicky primér, ale s mensi mirou asymetrie. Prosty

geometricky priimér se vypocitd dle vzorce:

[6]

kde: x ... zjiSténé hodnoty,
n ... pocet pozorovani,

X, ... prosty geometricky primer.

ad d) kvadraticky pramér

Kvadraticky primér se hodi pro typy souborti s malym poctem nizkych hodnot
a zaroven s velkym poctem vysokych hodnot. Jde o obridceny piiklad uziti harmonického
praméru. V praxi se piiliS nevyskytuje, snad jen v matematicko-statistickych aplikacich.

Vzorec pro prosty kvadraticky primér je nasledujici:

kde: x ... zjiSténé hodnoty,
n ... pocet pozorovani,

X, ... prosty kvadraticky primér.
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V nékterych piipadech je nutné pouzit 1 jiné charakteristiky, nez jsou
primery, a to z divodu nedostacujicich charakteristik typickych hodnot souboru. Pro tyto
piipady jsou tu medidn a modus. Medidn, ktery se zna¢i Me nebo X, je prostfedni hodnota
statistické jednotky ve statistické fad¢ uspotddané podle velikosti zkoumaného znaku. Je-li

uspofadana statistickd fada x,, < x, <..<x, <..x,, , pak medidnem je prvek s pofadovym

¢islem (indexem) prostfedni jednotky, dle vzorce:

I=x [6]
&
kde: x ... zjisténé hodnoty,
n ... celkovy pocet prvki,

X ... median.

Pokud je n liché, je medidnem konkrétni prvek. V piipad¢ sudého poctu prvki se jednd
o medidnovy interval (vSechny hodnoty mezi dvémi prostfednimi prvky) nebo je jako medidn
oznacen jejich aritmeticky pramér. [ 5, str. 47 ]

Modus, ktery se zna¢i Mo nebo X je nejcastéji se vyskytujici (nejcetnéjsi) hodnota
prvku. Je oznaCovén jako nejtypictéjs$i hodnota statistického souboru. Lze jej vycislit jen
v rozdéleni Cetnosti. KdyzZ je tedy soubor roztiidén podle vSech obmén znaku, je ndsledné
urceni modu velmi jednoduché. [ 5, str. 50 ]

Miry variability

Po hlubsi analyzy statistickych soubort jsou stfedni hodnoty nedostacujici a je potieba
znat dal$i vlastnosti téchto souborti. Pro tyto tucely slouzi miry variability
(kolisavosti, ménlivosti) jednotlivych prvka statistického souboru. Miry charakterizujici
ménlivost statistického souboru v absolutni velikosti se nazyvaji miry absolutni variability.
Pokud jde o porovndvani variability dvou a vice soubort, jejichZ trovné se vyrazné liSi nebo
znaky jsou vyjadieny vruznych jednotkdch, vyuZivd se miry relativni variability.
Do kategorie mér absolutni variability se fadi tyto charakteristiky:

a) variacni rozpéti,
b) rozptyl,
¢) smérodatnd odchylka. [ 7, str. 21 ]

Pro ptipady miry relativni variability se vyuziva predev§im variacni koeficient, ktery
vliv drovné nebo mérné jednotky vylucuje tim, Ze absolutni variabilitu ddvd do poméru

s prumérem. [ 6, str. 42 ]
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ad a) varia¢ni rozpéti

Jako nejjednodus$i mira variability je oznafovano pravé variaCni rozpéti, které
je definovano jako rozdil mezi maximélni a minimdlni hodnotou znaku. Vzorec pro jeho
vypocet je ndsledujici:

R= Xmax ~ Xmin = x(n) _x(l) [ 7 ]

kde: Xmax; X@m) -.. maximalni hodnota znaku,
Xmin; X(1) ... minimalni hodnota znaku,

R ... varia¢ni rozpéti.

Mezi jeho prednosti patii snadnost, rychlost vypocCtu a jednoduchd interpretace.
Naopak nevyhodou byva absence informaci o vSech prvcich souboru a reakce na extrémni
hodnoty, které mohou byt pouze nahodilé. V ptipad¢ vyskytu byt jediné extrémni hodnoty
znaku, muze variacni rozpéti statistického souboru zna¢né narGst. Také variabilita hodnot
uvniti tohoto rozpéti neni zndma. Nejvetsi vyuZziti nachdzi tato charakteristika ve statistické
kontrole jakosti a v technice regula¢nich diagramil. [ 6, str. 35; 7, str. 21 |
ad b) rozptyl

Rozptyl patii mezi takové miry variability, u kterych je velikost z4visld na variabilité
vSech hodnot statistického souboru. Méfi soucasné variabilitu hodnot kolem aritmetického
praméru a variabilitu vzdjemnych odchylek jednotlivych hodnot znaku. Rozptyl je definovan
jako prumér Ctvercii odchylek jednotlivych hodnot znaku od jejich aritmetického priméru.

Rozptyl nelze interpretovat. Vzorec jeho vypoctu vypada ndsledovné:

n

Z(xi _E)z

§?=4  (tento tvar lze jednoduse upravit)
n

Sf:inz—EZXi:zxiz _(zxi]:?_yz [6]
n n n

kde: x ... zjiSt€né hodnoty,

n ... celkovy pocet prvki,
x” ... pramér kvadrati zjisténych hodnot,
x” ... kvadrat praiméri zjisténych hodnot,

S?2 ... rozptyl.
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ad ¢) smérodatna odchylka

Z divodu, Ze je rozptyl uveden ve ctvercich pouzité mérné jednotky, se zavadi
smérodatnd odchylka, kterd se z rozptylu stdva jeho kladnou odmocninou. Diky tomu ma tato
charakteristika variability stejnou jednotku jako sledovany statisticky znak, coZ je jeji velkou
vyhodou. Smeérodatnou odchylku lze interpretovat, kdeZto rozptyl takovou moZnost
neumoziuje. Jednd se o nejrozsitenéjsi, nejdulezitéjsi a nejuzivanéjsi miru variability, kterd
je definovana jako kvadraticky primér odchylek od aritmetického priméru. Lze ji vypocitat

dle vzorce:

[6]

kde: x ... zjiSt€né hodnoty
n ... celkovy pocet prvki
X ... aritmeticky primér
S?2 ... rozptyl

S ... smérodatnd odchylka

X

Variacni koeficient je definovdn jako pomér smérodatné odchylky a aritmetického

praméru. Vzorec pro jeho vypocet je nasledujici:

V=% [7]
X

X

kde: S ... smérodatnd odchylka
X ... aritmeticky pramér
Vy ... variaéni koeficient
Variaéni koeficient je bezrozmérné cislo, jehoZ nédsobek (x100) uddva variabilitu
v procentech a kone&né vysledky se pohybuji v intervalu (—eo,+00). Variaéni koeficient vyssi

nez 50 % je ve vétsiné piipadl znakem znacné nesourodosti statistického souboru.

[ 6, str. 42 ]

1.3.2 Statistické srovnavani jevi

Statistické srovndvani jevl je postaveno na komparaci statistickych ¢isel. UmoZznuje
nam zjistit relativni a absolutni velikost daného ukazatele ve vztahu k hodnoté téhoz ukazatele
vjiné situaci. Predmétem srovndvani jsou wurcit€ jevy (ukazatele) vymezené jako

vécné, prostorové a casové. [ 6, str. 346 ]
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Vysledek srovndvéni ukazuje kolikrat (o kolik) je hodnota urcitého ukazatele v dané
situaci mensi nebo vétsi nezZ hodnota téhoz ukazatele v jiné situaci. V piipadé, Ze jsou hodnoty
ukazatele dany do pomeéru (jejich podil), je vysledkem kolikrat (o kolik %) je jedna hodnota
ukazatele vétsi ¢i mens$i neZ druhd. Pokud jsou hodnoty ukazatelli srovnavany
rozdilem, je vysledkem o kolik jednotek je jedna hodnota ukazatele vét$i ¢i menSi neZ druhd.
Podil dvou hodnot téhoZz ukazatele se nazyva index. Rozdil dvou hodnot téhoz ukazatele
se nazyva absolutni rozdil, ktery uddva o kolik mérnych jednotek je hodnota menSence vEtsi
¢t menS$i neZ hodnota menSitele. Obé& tyto miry rozdilnosti se vzdjemné doplhuji a jsou
rovnocenné. Index je bezrozmérné cCislo, které uddva kolikrat je hodnota v Citateli veétsi
¢i mensi neZ hodnota ve jmenovateli. Indexy mohou byt konstruovany jako:

e  Casové (srovndvani napft. zisku daného podniku v roce x a v roce y),

e  prostorové (srovndvani napft. zisku podniku x a podniku y ve stanoveném roce),

e druhové (srovndvani napt. zisku dosaZeném pii vyrobé vyrobku x a vyrobku
y daného podniku ve stanoveném roce). [ 6, str. 346, 347 ]

Indexy jsou rozdéleny dle schématu na obrazku ¢. 3. Zakladni ¢lenéni indexii vychazi
jednoznacné z typu ukazatele a jeho dynamiky, kterou se snazi charakterizovat. Pokud je typ
sledovaného ukazatele extenzitni (absolutni; ukazatel mnoZzstvi), pak se jednd o indexy
mnozstvi. V pfipadé, Ze typ sledovaného ukazatele je intenzitni (relativni; ukazatel
trovné), jednd o indexy durovné. DalS§i droven clenéni se fidi podle stejnorodosti
a nestejnorodosti ukazatele, kterou se snazi charakterizovat. Indexy nestejnorodych ukazatel
se nazyvaji souhrnné indexy. Indexy stejnorodych ukazateli se nazyvaji individudlni indexy.

[ 6, str. 346, 347 |

|

‘ munozstvi ‘ ‘ nrovmne ‘
| |
[ | [ |
‘ souhrnné ‘ ‘ individualnd ‘ ‘ souhrnné ‘ ‘ individualni ‘
[ [
| | | |
‘ jednoduche ‘ ‘ sloZené ‘ ‘ jednaduche ‘ ‘ sloZene ‘

Obr. & 3: Clenéni indexii

Zdroj: [ 6]
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Individudlni indexy se mohou dile délit na indexy jednoduché a sloZené.
Indexy, v nichZz se neprovadi shrnovéni (ddaje jedné statistické jednotky), jsou jednoduché
indexy. Naopak tam, kde jsou dil¢i hodnoty sledovaného ukazatele shrnovany (tdaje souboru
statistickych jednotek), se nazyvaji souhrnné indexy. [ 5, str. 134 ]

Jednoduché individudlni indexy se vétSinou vyskytuji v delSich Casovych fadach.
Indexy mohou byt pocitané vzdy k zdkladu stejnému nebo proménlivému. Bazické indexy
maji stéle stejny zdklad srovndni a vypocitaji se dle vzorce:

Iy =§;%;% [5]
0 0 0
kde: qp ... pevné stanoveny zdklad srovnani,
qi - .- hodnota ukazatele,

I,, ... bazicky index.
%

Indexy fetézové srovnavaji vZzdy dvé za sebou jedouci hodnoty v Casové fadé a daji
se vypocitat dle vzorce:
gy 4 9,
kde: g; ... hodnota ukazatele,

1 b fetézovy index.
k-1

Vysledkem bazickych i fetézovych indexil je hodnota, kterd uddvd, jak se hodnota
ukazatele zménila (u bazickych vzhledem k pevné stanovenému zdkladu a u fetézovych
k hodnoté piedchoziho obdobi). Pokud tato hodnota vyjde vyssi nez 1, jde o pfiristek
hodnoty. Pokud tato hodnota vydje nizsi nez 1, jde o ubytek hodnoty. Pokud tato hodnota
vyjde rovna 1, hodnota se viitbec nezménila.

V SirSim slova smyslu se k indexiim ¢asovym, prostorovym a druhovym muze piidat
index vécného srovnani, ktery se vypocita dle vzorce:

__planovand hodnota

[7]

Vs

skute¢na hodnota
kde: I ... index vécného srovnani

U tohoto undexu je vysledkem hodnota, kterd udava do jaké miry je naplnovana pldnovana
hodnota. Cim vice se vysledna hodnota bliZ{ 0, tim 1épe je planovand hodnota napliiovana.
V opacném piipad€, kdy je vyslednd hodnota vySs$i nez 1, nedosahuje skutecna hodnota
planované. Pokud se vysledna hodnota rovna 1, je planovand a skute¢nd hodnota stejna.
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2 ANALYZA STAVAJICIHO ZPUSOBU HODNOCENI
TELEMARKETINGOVYCH PROJEKTU VE FIRME
TELEPERFORMANCE

V dvodutéto kapitoly se nachdzi popis a charakteristika call centra
Teleperformance Cesk4 republika (ddle jen Teleperformance), které je obchodni znackou
spole¢nosti Lion Teleservices CZ, a. s. pro sluzby integrovaného komunikacniho centra. Dale

je rozebrdna analyza stavajiciho stavu zptisobu hodnoceni telemarketingovych projekta.

2.1 TELEPERFORMANCE CESKA REPUBLIKA

Spolecnost Teleperformance byla zaloZzena v roce 1978 v PafiZi Danielem Julienem.
Call centrum Lion Teleservices CZ, s. r. 0. bylo zaloZeno v roce 1997 v Pardubicich a o dva
roky pozd¢ji vzniklo Lion Teleservices SK, s. r. 0. Jako akciova spolecnost vystupuje od roku
2000. Je jednim z pfednich poskytovatelli sluzeb call center, internetovych sluzeb a CRM
v Ceské i Slovenské republice. Zajistuje pro své klienty ziskavani a poskytovani informaci
prostiednictvim dostupnych komunika¢nich kandlt a moderniho technického vybaveni. [ 8 ]

Od roku 2004 je Teleperformance nejvétSim poskytovatelem sluzeb kontaktnich center
v Evropé a zdroveti i ve svétd. V soucasné dob& provozuje dvé call centra na tizemi Ceské
republiky (Pardubice a Hradec Krilové) a jedno na Slovensku (Zilina). Celkové kapacita
(CZ1iSK) presahuje 450 operatorskych pracovist. Celkové zastoupeni spolecnosti
Teleperformance ve svété, které je zndzornéno na obr. €. 4, je vice neZ 51 zemi, kde provozuje
pies 83 000 operatorskych pracovist. [ 8 ]

Vysokd kvalita poskytovanych sluzeb je zajiStovdna pomoci zavedeného systému
managementu jakosti ISO 9001:2000, ktery byl certifikovdn Svycarskou spole€nosti
SGS International Certification Services (Ziirich) v roce 2003. Spolecnost Teleperformance
je aktivnim Clenem Asociace direct marketingu a zdasilkového obchodu ADMAZ. U této
spole¢nosti je kladen velky dlraz na pravidelné odborné vzdéldvani zaméstnanci (profesni
a kariérni rast). [ 8]

Spolecnost Teleperformance pokryva kompletni proces tvorby a udrZovani osobnich
vazeb mezi znackou a zdkazniky klienta. Zdkladnimi mySlenkami kazdé aktivity spole¢nosti
je jednoznacné ziskovost a ndvratnost investic. Nabizi kompletni program prodejnich
a podptirnych ndstroju pii kontaktu se zdkazniky klienta. Ke splnéni svych vysokych nédroka

pouziva nejnovejsi technicka feseni a zabezpecenti. [ 8 |
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Obr. ¢. 4: Globdlni pritomnost spolecnosti Teleperformance

Zdroj: [ 8]

2.1.1 Mise spolecnosti

Vyznam kontaktnich center v komunika¢nim toku mezi obchodniky, znackami a jejich
zékazniky stéle roste, a to piredevsim diky vétsi globalizaci a vyS$Sim narokiim na standardy
sluzeb. Proto jsou zaméstnanci i cely management spoleCnosti neustidle hndni doptedu
pusobenim klienta a jeho zdkaznikii. VeSkerd aktivita spolecnosti se déje v kombinaci
s odpovidajicim zplisobem osloveni a metodikami, posilenych hlubokym a vyjime¢nym
porozumeénim kultury mistniho trhu. Spole¢nost chce slouzit jako globalni expert kontaktnich
center, které nabizeji témct tficetiletou zkuSenost a inovaci a piinds$i vynikajici kvalitu
zdkaznikim. Motem Teleperformance je: ,,Nase odbornd znalost bude slouZit vasim

ambicim.“ [8]

2.1.2 Hodnoty spolec¢nosti

Teleperformance odvadi nadstandardni vykony a tim doslova prekondva klientova
ocekavani. Spokojenost klientil a ispésné realizované projekty jsou pro spolecnost nejlepsimi
referencemi. Ptehled jejich nejvyznamnéjSich klientll je uveden v piiloze ¢. 1. Divodem

takového dspéchu je striktni respektovani vysoce etickych a socidln¢ dtlezitych hodnot.

D hitp:/fipez.teleperformance.cz/homepage.asp [online]. [cit. 2012-04-05]. Teleperformance Ceskd republika —

Nase mise. Dostupné z WWW: http://tpcz.teleperformance.cz/nase-mise.asp
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Spolecnost uznava tyto hodnoty:

e ABSOLUTNI. HARMONICKA. VSEOBECNA.

Je pravdivd, autentickd & my Zijeme témito hodnotami, protoZe jsou to pilire, na nichZ

Jjsou postaveny vsechny nase vztahy.

Rikdm to, co délam, délam to, co itkam.

),

Vesmir | INTEGRITA

Obr. ¢. 5: Integrita
Zdroj: [ 8 ]

« HLUBOKY. PECUJICI. BOHATY.
Ucime se, co respekt nabizi, a Ze respekt budi dalsi respekt.

Jednad s ostatnimi laskavé a s empatii.

FA
vV
Zemé | RESPEKT

Obr. ¢. 6: Respekt
Zdroj: [ 8 ]

e TVORENA. PEVNA. SPOLEHLIVA.

Prostrednictvim kvality a dovednosti, premeénujeme vzdjemné vztahy ve zlaté

zkusenosti.

Délam véci napoprvé sprdavné.

o

Kov | PROFESIONALITA

Obr. ¢. 7: Profesionalita
Zdroj: [ 8 ]

-33 -



 INSPIRATIVNI. OBNOVUJICI. DYNAMICKA.
Zmeéna je neustdly vitr, ktery plné napind nase plachty. Spolecné ji prijimdme a
navrhujeme.

Tvoiim a zlepsuji.

"
Vzduch | INOVACE
Obr. ¢. 8: Inovace

Zdroj: [ 8]

« STALY. SILNY. SALAJICI.
Odhodlanost podnécuje nase ciny a ridi nds vykon. Podporuje nase nadsent pro dobre
udélanou prdci.

Jsem nadSeny & zapojeny. ”

A,

Oheii | COMMITMENT

Obr. ¢. 9: Commitment
Zdroj: [ 8]

2.1.3 Pi‘ehled poskytovanych sluzeb

Spolec¢nost Teleperformance idi svou Cinnost dle stanovenych programt, jako jsou
napt. programy ziskavani zdkaznikli, péCe o zdkaznika, zvySovani hodnoty zdkazniki
(zpracovani ptichozich a odchozich hovorli) a programy ostatni (internetové sluzby, mobilni

marketing, direct marketing, databdzovy marketing a poradenstvi).

Y http:/fipez.teleperformance.cz/homepage.asp [online]. [cit. 2012-04-05]. Teleperformance Ceskd republika —
Nase mise. Dostupné z WWW: http://tpcz.teleperformance.cz/hodnoty-spolecnosti.asp

Spolecnost disponuje Sirokym portfoliem poskytovanych sluzeb, které jsou rozc¢lenény takto:
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AKktivni telemarketing:
e prizkumy trhu, ankety a pozvanky,
e domlouvéani schiizek
o follow-up calls a mystery calls,
e piimy prodej po telefonu,
e tvorba a aktualizace databazi,
e zpétné ziskavani zakaznik,
o telefonické vymahani pohledédvek,

s Mz

e automatické vytaceni Cisel a prehrdvani pfipravenych informaci.

Pasivni telemarketing:
e zdkaznické informacni linky,
e tvorba a sprava vérnostnich klubi,
e objednavkové linky,
e rezervalni sluzby,
e technickd podpora a help desk,

e automaticky hlasovy systém.

Internetové sluzby:
e tvorba WWW stranek a internetovych a extranetovych aplikaci na miru,
e optimalizace pro vyhledavace SEO,
e redak¢ni systémy pro WWW stranky,
e chat s operdtorem na webu,
e webhosting a sprava prezentaci,
e personalizovany e-mailing,
e reklamni bannery,

e multimedidlni CD/DVD a CS vizitky.

Poradenské sluzby:
e analyzy pouZitelnosti, pfistupnosti a obsahu internetovych stranek,
e poradenstvi s optimalizaci internetovych stranek pro vyhledavace (SEO),
e konzultace,

e Skoleni.
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Mobilni marketing:
e SMS soutéZe a promo akce,
e aktivni osloveni formou SMS,
e piijem SMS objednavek,

e integrace SMS do systému a aplikaci.

Databazovy marketing:
e zapis a zpracovani dat,
e ndvrh a sprava databazi,
e homologace a normalizace adres,

e vedeni vérnostnich klubu.

Direct mail:
e hromadné i individudlni rozesilani poStovnich zasilek (dopisy, katalogy, odmény, ceny
ze soutézi),
e provoz P. O. Boxi,

e zpracovani piichozich zésilek. [ 8 ]

2.1.4 Management spolecnosti

Persondlni slozeni call centra Teleperformance je zndzornéno na obrazku €. 10. Je zde
vidét, jak se rozdéleni managementu call centra v praxi lisi od teoretické urovné. Vrcholové
vedeni je v rukou feditele call centra, ktery je podfizen managementu celosvétového TGM
(Teleperformance Global Management). Ve stiednim stupni fizeni se nachdazi
provoz, technicka podpora (IT), persondlni oddéleni, financni odd¢€leni, procesy a obchodnici.
Na niz8im stupni fizeni jsou zaméstnanci provozu, jako jsou vedouci projektu (ACM)
a call center manazeti (CCM) spolu s trenéry. Na nejniZz§im stupni managementu se nachazeji
operatofi, ktefi jsou podfizeni teamleaderiim (TL). Veskeré stupné managementu musi byt
propojeny, aby mohla probihat efektivni komunikace a byl tak zajiStén plynuly chod
spolecnosti. V neposledni fadé musi cely management komunikovat se stitem a byt v souladu
s platnou legislativou. [ 9 ]

Vedouci projektu (ACM) zodpovidd za provozni stranku véci, a to predevsSim
stanovovani klicovych ukazatelt vykonnosti (KPI — Key Performance Indicator). Teamleadeti
(TL) maji na starosti tymy operatort.. Vytizuji jim dochdzku, stanovuji odmény z jednotlivych
projekt a v neposledni tadé operdtory hlavné¢ vedou. Teamleadeti spadaji pod ACM
a to v poméru nékolika TL na jednoho ACM, i kdyZz teamleadefi nepracuji na tom samém

projektu. V jiném piipadé by se takova situace nedala ufidit.
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Obr. ¢. 10: Management spolecnosti Teleperformance

Zdroj: [ 9]

Operétoti mohou pracovat souc¢asné na nékolika projektech soucasné a i presto spadaji
pod jednoho teamleadera. Pocet operatorli na jednoho TL by se mél pohybovat od deseti
do patndcti operator. V opa¢ném piipad€ je to vyraznym ukazatelem, Ze je v podniku néco

Spatné. Pokud nastane situace, kdy je nedostatek operatord, je povinnosti TL je zastoupit.

2.2 ANALYZA STAVAJICIHO ZPUSOBU HODNOCENI
TELEMARKETINGOVYCH PROJEKTU

V rdmci call centra Teleperformance (ddle jen call centrum) je vyuZivdn systém
hodnoceni projektli na zdklad¢ stanovenych ukazateli vykonnosti KPI (Key Performance
Indicator), u kterych je porovnavan cilovd hodnota se skutecnosti. Toto porovnavéni probiha
vzdy jedenkrat za mésic, kdy jsou v tzv. reportech (pfehledné zpracovand data o projektech
v programu Microsoft Excel) tyto dvé hodnoty (cilovd a skute€nd) porovndvany. Vysledkem
srovndni je splnéni ¢i nesplnéni stanovenych hodnot.

Cilové hodnoty jednotlivych KPI si mohou stanovit samotni klienti call centra, ale
neni to pravidlem. VétSina klientli tyto cilové hodnoty stanovuje pfedevSim za ucelem
kontroly a efektivniho hodnoceni zadané price (projektu) call centra. Pokud se projekt
nevyviji podle predstav klienta, je nutné, aby call centrum provedlo potfebné kroky pro
zlepseni neZzddouci situace. Mohou napfi. zlepsit pfistup operatorti k zdkaznikiim (diirazné
vysvétleni situace, vyména méné aktivnich operdtorti, moznd Skoleni operatort atd.) nebo

zvysit pocet operdtorii na projektu apod. Nékteii klienti tato KPI nestanovuji a nechavaji se
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doslova ptekvapit, jak bude jejich projekt pfijat zdkazniky a sjakym vysledkem bude
dokoncen.

Vedle KPI stanovenych klientem se vreportech vykazuji také KPI, které
si call centrum stanovilo samo o sob¢ (interni). Ukazatele KPI jsou ve vétSin¢ piipadt
porovnavany jak pro cilové hodnoty stanovené klientem (pokud KPI stanovi), tak pro
domovské call centrum. Zpracované reporty jsou samoziejmé poskytovany k nahlédnuti
klientim a to i t€ém, ktefi si sva KPI nestanovili, ale maji zdjem o prtibéh zadaného projektu.
Porovnani klientem stanovenych cilovych hodnot KPI se skute¢nosti je pro klienta k dispozici
tak Casto, jak si jen pteje. Interni porovndvéni cilovych hodnot probihd pouze jedenkrat za
mesic, coz je ve vétsin€ piipadd nedostacujici.

Tab. ¢. 3: Jednotlivé typy projektii call centra Teleperformance

CUSTOMER
B2B Business to Business obchodni vztahy a vzdjemna komunikace
mezi dvémi spole¢nostmi
B2C Business to Customer piimy prodej koncovym zdkaznikiim ¢i
alespon jeho podpora
. komunikace obchodnika s jeho
Business to Employee N . N : .
B2E IOy zaméstnanci a zaméstnanci mezi sebou
B2G Business to Government obchodni vztahy a komunikace s ufady
a organy statni spravy
obchodni vztahy a komunikace mezi
. obchodnikem a spravou (zadavani
G2B Government to Business vefejnych zakézek, informace o grantech,
dotacich)

Zdroj: [ autor |

JestliZze cilové hodnoty KPI budou stanovovat jak klient tak 1 call centrum, je nutné, aby byla
KPI stanovena nejprve klientem. Na zdklad€é téchto hodnot si call centrum stanovi cilové
hodnoty tvrdéji (vyssi), aby se predeSlo nesplnéni KPI stanovenych klientem. Takovym
zpusobem je call centrum schopné si vytvofit rezervu a ma tak velkou pravdépodobnost, Ze
dosdhne KPI dand klientem. V takovém piipad¢ bude spokojeny jak klient, tak i call centrum,
protoZe nepiijde o své bonusy. Call centrum si svd KPI stanovuje pfedev§im podle typu

projektu (nejpouzivanéjsi: B2B, B2C a B2E). Piehled jednotlivych typtl projektl je zpracovan
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v tabulce ¢. 3. DalSim kritériem vybéru KPI je skutecnost, jestli se jednd o stdvajicitho nebo
nového klienta. Tato kritéria jsou 1épe vysvétlena v tabulce €. 4.

Tab. ¢. 4: Jednotlivé typy klientu

NB/CD (novy klient / stavajici klient)
CD Client Development stavajici klient
NB New Business novy klient
NBH New Business Hunting aktualni rok novy klient
NBF New Business Farming aktudlni rok novy lglp projektu u stavajiciho
ienta

Zdroj: [ autor |

V dal8i fad¢ vyuZzivd call centrum ke stanovovani KPI poznatkit COPC certifikace
(Customer Operations Performance Center), které nelze pouzit na vSechny typy projektl.
Jednd se o spolecnost COPC Inc., kterd poskytuje poradenstvi a Skoleni, aby pomadhaly
spole¢nostem zlepsit jejich ptijmy, sniZit ndklady a zvysit spokojenost zdkaznikii. Nabizeji
zlepSeni vykonu sluZeb pro stfediska zdkaznické podpory jak interné, tak i externé. VSechna
prisnych systému fizeni vykonnosti v oboru zdkaznické podpory. Od roku 1996 spolecnost
dokoncila vice nez 1 500 opera¢nich hodnoceni ve vice nez sedmdeséti zemich. [ 10 ]

Jakmile jsou druhy KPI vybrdna a jejich cilové hodnoty stanoveny, je potteba zvolit
vhodny typ agenta (operatora), ktery bude pro tento projekt co nejlépe vyhovovat. Jednotlivé
typy agentl se nachazi v nasledujici tabulce €. 5.

Tab. ¢. 5: Jednotlivé typy agentii

TYP AGENTA
Live Agent in SITU “operator na place
Live Agent WAHA “operator doma‘“
Virtual AGENT (IVR or VRU) “plechova huba“

Zdroj: [ autor |
Pro hodnoceni projekti pouziva call centrum razné druhy KPI, jako jsou napft. pocet
agentil externich ke konci meésice (Agents Part Time HC), dovolatelnost, pocet

kontaktl, dspéSnost, procento spadlych hovorti, Service level, prodej, pocet piichozich
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a odchozich hovort, produktivita agentli, Forecast objedndvek apod. Veskeré KPI vyuZzivané

call centrem jsou piehledné rozdélené v ptiloze €. 2.

V reportu je kazdy projekt oznacen OP cislem (obchodni ptipad), které je jedineCnym

identifikdtorem daného projektu. Déle se uvadi:

nazev projektu (vycet veskerych Zivych projektl je uveden v piiloze €. 3),

typ KPI (interni, klientsky),

ACM (jméno vedouciho projektu),

KAM (jméno obchodnika, ktery se stard o ur¢eného klienta),

site (lokace call centra — Pardubice nebo Hradec Kralové),

client (jméno klienta; cely vycet klientli se nachdzi v piiloze €. 4),

LOB (Line of business — predmét podnikani; customer acquisition, customer
service, debt collection, market research, technical assistance, jiny),

chanel (outbound, inbound, face-to-face, chat, email, jiny),

customer (B2B, B2C, B2E, B2G, G2B),

agent type (live agent in SITU, live agent WAHA, virtual agent (IVR or VRU)),
partnership (outsourced, facilities management, Co-sourced/Joint Venture)

NB/CD (CD, NB, NBH, NBF),

KPI — druh, cilova hodnota, jednotka (ks, hodiny, procenta, s, ¢islo, pocet), obdobi,
skute¢nd hodnota

Verticals (= vertikdlni trhy; cely vycet se nachdzi v ptiloze ¢.5)

- 40 -



3 NAVRH NA ZLEPSENI STAVAJICIHO STAVU

Nésledujici ¢ast prace bude vénovana jednotlivym navrhiim pro zlepSeni stdvajiciho
stavu hodnoceni telemarketingovych projektti ve spole¢nosti Teleperformance CR, které je
dle zjiSténych informaci neuspokojivé.

Stavajici systém hodnoceni projektd probiha jedenkrdit mésicné a spociva
v porovnavani cilové hodnoty KPI ukazatelli se skute¢nou hodnotou. Dalsi statistické operace
nejsou na projektech provadény. Takové hodnoceni projekti nelze nazyvat ani jako systém
hodnocenti, kdyZ se jedna o pouhé porovnavani dvou hodnot u jednotlivych KPI ukazateld.
Pro ucely call centra je stdvajici stav naprosto nedostacujici.

Na zdkladé podkapitoly 1.3 (Metody statistického hodnoceni) bych spolec¢nosti
doporucila vyuziti zminénych statistickych metod, které jsou aplikovdny v nasledujicich

podkapitolach.

3.1 VYUZITI TABULEK ROZDELENI CETNOSTI

Jako prvni bych spolecnosti doporucila, aby pro roztfidovani zdrojovych dat pozivala
tabulky rozdéleni Cetnosti (véetné zastoupeni relativni ¢etnosti). Do téchto tabulek mohou byt
zafazeny projekty, jednotlivé KPI ukazatele a jejich aktudlni stavy (splnéno x nesplnéno) atd.

Vyuziti tabulek rozdéleni Cetnosti pro jednotlivé projekty muze byt riizné. Jsou zde
uvedeny pocCty vSech pravé probihajicich projektti, souhrn jejich uspésnosti, ktery je rozdélen
mezi kategorie splnéno a nesplnéno. Vysledkem tabulky rozdéleni Cetnosti projektdi mohou
byt také zobrazeni v podob¢ statistickych grafi, které jsou vhodné pro rychlou orientaci mezi
daty a také umoznuji piehlednou prezentaci dat.

Vyuziti tabulek pro jednotlivé KPI ukazatele je obdobné jako u projektd. S tim
rozdilem, Ze jsou zde uvedena zdrojovd data (cilové hodnoty a skute¢nych hodnot) KPI
ukazateld k porovnani. KPI Ukazatele zde mohou byt rozdéleny také dle zplisobu stanoveni
jejich hodnot (intern€, klientem). Na zdklad¢ dat zobrazenych v ptehledné tabulce lze
jednoduse vypocitat dalsi charakteristiky statistického souboru, které jsou navrzeny
v podkapitole ¢. 3.2.

Pro ucely statistického hodnoceni projektli a hodnot KPI byly vybrany KPI hodnoty
Zivych projektt spole¢nosti Teleperformance CR (Pardubice), které jsou zobrazeny v piiloze

¢. 6.
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Udaje jsou zpracovany do piehledné formy statistické tabulky, kterd obsahuje:

e  Cisla projektti (OP - obchodni piipad),

e ndzev projektu,

e jméno klienta,

e typ stanovenych cilovych hodnot KPI ukazatelii (interni, klientsky),

e  typ projektu,

e  typ agenta (operdtora),

e KPI - druh, jeho jednotka, obdobi, cilovd hodnota, skutecnd hodnota a stav

(splnéno, nesplnéno)

Na zdkladé této piehledné tabulky je moZné uZit metody statistického hodnoceni.

Pomoci jejich udajti je mozné vycist celkovy pocet praveé zivych projekti, ktery se rovna ¢islu

¢trndact. Stav splnéno ¢i nesplnéno je vysledkem porovnani cilovych a skutecnych hodnot KPI

ukazatell. Jejich Cetnost a relativni Cetnost u jednotlivych projektl je zobrazena v tabulce €. 6.

Tab. & 6: Cetnost stavu (splnéno, nesplnéno) cilovych KPI hodnot u jednotlivych OP

relativni | relativni

Obehodni | podet| etnost | gemost | FCR! | TRES | R | RS

pripad KPI | spinéno | nespinéno splnéno | nesplnéno | (celkem (celkem
splnéno) | nesplinéno)
2041-90101-0010 43 33 10| 0,76744186| 0,23255814] 0,1447368| 0,08403361
2041-90101-0011 18 18 0 1 0 0,0789474 0
2041-90101-0032 10 7 3 0,7 0,3 0,0307018 0,02521008
2041-90102-0024 27 14 13 0,51851852/ 0,481481481| 0,0614035 0,1092437
2031-90102-0002 3 3 0 1 0 0,0131579 0
2041-90101-0044) 105 60 45| 0,57142857| 0,428571429 0,2631579 0,37815126
2031-90101-0002 60 57 3 0,95 0,05 0,25 0,02521008
2041-90101-0046 28 14 14 0,5 0,5/ 0,0614035 0,11764706
2041-90101-0050 6 3 3 0,5 0,5/ 0,0131579 0,02521008
2041-90101-0053 28 8 20| 0,28571429 0,714285714, 0,0350877| 0,16806723
2041-90101-0054 3 3 0 1 0 0,0131579 0
2021-10102-0004 4 3 1 0,75 0,25 0,0131579 0,00840336
2001-10102-0002 11 5 6| 0,45454545| 0,545454545 0,0219298 0,05042017
2011-10102-0004 1 0 1 0 1 0] 0,00840336
Celkem 347 228 119 1 1

Zdroj: [ vilastni, interni informace Teleperformance ]

V této tabulce je jasné vidét, Ze projekt s Cislem 2041-90101-0044 ma 105 KPI

ukazatelll, coZ je nejvyssi pocet z celé tabulky. Projekt s ¢islem 2011-10102-0004 disponuje

pouze jednim KPI ukazatelem a navic jesté nesplituje stanovenou cilovou hodnotu.
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Z pohledu stavu (splnéno x nesplnéno) si  nejlépe vedou projekty Cislo
2041-0101 0011, 2031-90102-0002 a 2041-90101-0054, kde jsou veSkeré jejich cilové
hodnoty KPI ukazatelli splnény. Jako vhodné&jsi prezentace relativnich Cetnosti splnénych
a nesplnénych cilovych hodnot KPI ukazatelti projektti, slouzi obrazek ¢. 11.

Hodnoceni pomoci rozdéleni Cetnosti jednotlivych cilovych KPI hodnot je zobrazeno
v tabulce ¢. 7. Pro lepSi zhodnoceni jejich intenzity je pouZito i rozdéleni relativnich

Cetnosti, které zobrazuje obrazek ¢. 12.

Tab. & 7: Cetnost cilovych KPI hodnot

Cilové hodnoty KPI ¢etnost relativni ¢etnost
interni 158 0,455331412
klientsky 189 0,544668588
Celkem 347 1

Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance |

Ztabulky €. 7 lze vycist, Ze celkovy pocet KPI hodnot je 347. Z tohoto celku
je 158 cilovych  KPI  hodnot stanovenych interné¢ (spoleCnosti Teleperformance)
a 189 stanovenych samotnym klientem.

Na nasledujicim obrazku je jasné vidét, Ze stav splnéno pfevazuje nad stavem
nesplnéno. Skoro 65 % cilovych hodnot KPI ukazateli se miZe fadit do kategorie “splnéno*.
Coz pro podnik neni malo, ale ani mnoho. Usp&$nost dosahovani stanovenych cilovych
hodnot KPI ukazateli by méla byt rozhodné vyssi. A to i navzdory, Ze nékteré projekty se

mohou pysnit dokonce 100% utspesnosti.
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Obr. ¢. 11: Relativni cetnosti splnenych a nesplnénych cilovych hodnot KPI ukazatelii
projektii

Zdroj: [vlasmi, interni informace Teleperformance |
Pro veskeré Zivé projekty spoleénosti Teleperformance CR (Pardubice) jsou
z uvedenych KPI ukazateli sledovany jen nékteré. Jejich celkovy pocet je sedmndct a jsou
uvedeny v tabulce rozdéleni CcCetnosti KPI wukazatela v piiloze ¢. 7. Dle tabulky
je jasné, Ze nejvyssi zastoupeni mezi KPI ukazateli ma service level (SL), ktery vykazuje
procento odbavenych hovorii. MiZe u n¢j byt stanoven také pocet sekund, jako limit pro
zvednuti hovoru (napf. 90/40 znamend 90 % zvednutych hovort do 40 sekund). M4 také

nejvyssi procento relativni ¢etnosti splnénych cilovych hodnot KPI ukazatelt.

NejmenSi zastoupeni mezi KPI ukazateli ma dovolatelnost, ktera ma jesté¢ k tomu
100% neudspéch v plnéni cilovych hodnot. Rozdéleni Cetnosti jednotlivych ukazatelt KPI je
zobrazeno na obrazku ¢. 13. Kumulativni Cetnost ukazatelit KPI je zndzornéna na obrazku
¢. 14. Jednotlivé ~ KPI  ukazatele jsou také rozdé€leny podle jejich  stavu

(splnéno x nesplnéno), coZ je ndzorn¢ vidét na obrazku ¢. 15.
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relatimni ¢etnost
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Obr. ¢. 12: Relativni cetnost cilovych KPI hodnot

Zdroj: [vlastni, interni informace Teleperformance |

Z. obrazku relativnich Cetnosti cilovych KPI hodnot je vidét, Ze vice jak polovina
je stanovovana samotnym klientem a zbytek volby je na spolecnosti Teleperformance.
To znamend, Ze jednotlivi klienti chtéji mit prabéh projektt pod kontrolou. Pokud zvoli cilové
hodnoty KPI ukazatelti je pro né¢ potom velmi jednoduché zhodnotit, jak se spolecnost
Teleperformance zhostila zadaného projektu. U nékterych projektt jsou cilové hodnoty KPI
stanovovany jen interné. V takovém piipad¢€ nemad call centrum Zadnou cilovou hodnotu KPI
ukazatele stanovenou klientem, dle kterého by zvolilo ten svtj.

Dle nésledujiciho obrazku (rozd€leni Cetnosti jednotlivych KPI ukazateli) Ize stanovit
ta KPI, kterd  jsou v jednotlivych projektech, realizovanych spoleCnosti
Teleperformance, nejvice zastoupena. Mezi né€ se fadi ¢tyfi nasledujici KPI ukazatele:

e service level,

e  kvalita,

e  AHT (Average Handling Time = AST+ACW) — primérnd doba vyfizovani
(AST — primérnd doba hovoru (mluveni); ACW — délka zpracovéani hovoru),

e prodej (pocet).
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Obr. ¢. 13: Rozdeleni cetnosti jednotlivych KPI ukazateli

Zdroj: [vlastni, interni informace Teleperformance |

Vv

Ukazatele KPI s nejvyssim zastoupenim v hodnoceni projektti, maji samoziejme i své
protiklady, ktery mi jsou KPI s nejniZz§im zastoupenim. Cetnost jednotlivych nejnizsich KPI
ukazateli se nevySplhala ani nad &islo pét. UpIné nejniZ§i Cetnost KPI ukazatel
je dovolatelnost, kterd se v celém souboru objevila pouze dvakrat. Mezi nejmén¢ zastoupena
KPI patii ¢tyfi ndsledujici:

e TL-agent ratio (pomér poctu operatorti na jednoho teamleadera),
e deactivation rate (pocet deaktivovanych hovort),
e  produktivita agentl (operatort),

e dovolatelnost.
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Obr. ¢. 14: Kumulativni cetnost jednotlivych KPI ukazatelu
Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance ]

Pomoci kumulativni Cetnosti 1ze efektivné zobrazit ¢asti, kterymi se jednotlivé KPI
ukazatele podileji na hodnoceni vSech projekt. Zpocatku ma kiivka zobrazujici kumulativni
cetnost pomérné rychlou stoupajici tendenci, ale od ukazatele pocet (prodej) se tato tendence
zjevne snizuje, aZ u poslednich KPI ukazateli dosdhne témét “nulového® ristu.

Z celkového pohledu na nésledujici obrazek je jasné, zZe plnéni stanovenych cilovych
hodnot KPI ukazatelll je, aZ na par vyjimek, uspokojivé. Lze vidét vice jak pét KPI
ukazateld, které dosdhly v piipadé plnéni stanovenych hodnot 100 %. 1 kdyZz jsou to
ukazatele, které nemaji zrovna velké zastoupeni, neni jejich dileZitost o nic mensi, nez
ostatnich. V piipad¢ ukazatele dovolatelnosti se jednd o tplnou absenci splnénych cilovych
hodnot. TudiZ je jeho tspéSnost zcela nulova. Mezi nejuspesnéjSi KPI ukazatele 1ze zatadit:

e ASA (Average Speed of Answer) — prumérnd rychlost zvednuti hovoru,
e transfer rate (pfenosova rychlost),

e forecast objednavek (predpovéd poctu objednavek),

e TL-agent ratio,

e deactivation rate.
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Obr. ¢. 15: Rozdéleni cetnosti (splnéno, nesplneno) jednotlivych KPI ukazateli

Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance |

Na obriazku ¢. 15 pifevySuji v nékterych piipadech nesplnéné cilové hodnoty
nad splnénymi. To je moZné pozorovat u nasledujicich KPI ukazateli:
e  customer satisfaction (spokojenost zakaznik),
e first call resolution (vyfeSeni situace prvnim hovorem),
e benchmark (hodnoceni klienta, jak si spolecnost stoji v souvislosti s ostatnimi
call centry),

e dovolatelnost.

3.2 ZAVEDENI VYBRANYCH METOD STATISTICKEHO
HODNOCENI PROJEKTU V CALL CENTRU

Spravn¢ zvolené charakteristiky statistického souboru mohou mit nezastupitelny piinos
pro hodnoceni projektt call centra. Pro tyto tcely jsem zvolila nasledujici:
e prumér (pouziti vhodného druhu dle vlastnosti zdrojovych dat),
e variacni rozpéti,

e  variaéni koeficient.

- 48 -



Je samozfejmé, Ze zpracovavani vSech vybranych metod pro vSechna KPI a projekty
by bylo velmi ¢asove ndrocné. Rozhodnuti, jakou metodu pouZit a pro které KPI ukazatele, by
bylo na spolecnosti Teleperformance. Vé&ifim, zZe by metody nevyuzivala pro veskeré
projekty, ale jen pro ty stéZejni, ve kterych se pohybuje velké mnozstvi kapitdlu. Takovym
zpuisobem je moZné zavCasu odhalit nepfiznivy vyvoj projekti. Aplikace téchto metod se

s Mz

nachdazi v nasledujici ¢asti price.
Uziti zakladnich druhi statistickych charakteristik

Hodnoty tabulky uvedené v pfiloze ¢. 6 jsou vyuZzity i pro ndsledujici vypocty
statistickych charakteristik souboru. Jako prvni z charakteristik jsou zpracovany jednotlivé
priméry (aritmeticky, harmonicky, geometricky a kvadraticky). Pro kazdy primér jsou
vhodnd trochu jind vstupni data, dle podkapitoly ¢. 1.3.1, a proto musela byt rozdélena do
jednotlivych tabulek spolu s vypocty danych praméra. Veskeré priméry jsou zpracovany
a vypocitany jak pro cilovou hodnotu KPI, tak i pro hodnotu skutecnou. V kazdé tabulce se
tedy nachdzi priméry v dvojim zastoupeni. Pro dcely aritmetického priméru jsou vhodna
vSechna data. Jeho vypocet zobrazuje tabulka €. 8.

Tab. ¢. 8: Aritmeticky prumér hodnot KPI ukazatelu

hodnota celkem . aritmeticky priameér
KPI cilova skuteéna h%%cne;t cilova skuteéna
hodnota hodnota hodnota hodnota
AHT 8835 9471,92 43| 205,4651163| 220,2772093
Customer satisfaction 2752 2764,38 24/ 114,6666667 115,1825
Uspésnost 154,3 124,14 13 11,86923077| 9,549230769
Client satisfaction 787,5 1060 9 87,5117,7777778
Service level 5936 6163,53 70 84,8/ 88,05042857|
Pocet prichozich hovort 85000 122183 20 4250 6109,15
Kvalita 5290 5125,55 59 89,66101695| 86,87372881
TL-agent ratio 75 14 5 15 2,8
First call resolution 1380 1356,6 17/ 81,17647059 79,8
Transfer rate 52,5 46,3 7 7,5/6,614285714
Forecast objednavek 0 233079 7 0 33297
Prodej (pocet) 12947,5 46098,3 39 331,9871795| 1182,007692
Benchmark U 8 7| 11,142857143
Deactivation rate 182 187,17 5 36,4 37,434
ASA 450 294 15 30 19,6
Produktivita agentu 271 252,7 S 54,2 50,54
Dovolatelnost 170 123 2 85 62,5
Celkem 124289,8 428353,59 347|5486,225681| 41486,29971

Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance |
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Vv

Dle tabulky ¢. 8 se nepotvrzuje logicky odhad pro zastoupeni nejvyssi dosahované
hodnoty aritmetického priiméru ukazatelem poctu piichozich hovort. Tuto pozici zastupuje
ukazatel forecast objednavek s 33 297 kusy. Tento ukazatel nepochopitelné¢ zabird i opacnou
pricku a to pro nejmensi hodnotu aritmetického priméru, kterd se v tomto ptipad€ rovna nule.
Stalo se tak z diivodu stanoveni nulovych cilovych hodnot KPI ukazatele. V dob¢ zpracovani
ocekdvalo call centrum stanoveni cilovych hodnot tohoto ukazatele klientem.

V nésledujici tabulce harmonického priméru mohl byt pouzit pouze jeden KPI
ukazatel a to dspéSnost. Jeji hodnoty jako jediné vyhovovaly podminkdm pro jeho vypocet.
I'kdyZ jsou dle zdrojovych dat skutecné hodnoty nizs§i, neZ cilové hodnoty, vychazi

harmonicky primér skuteénych hodnot vyssi. To je nédsledek poméru poctu hodnot a souctu

prevracenych hodnot.

Tab. ¢. 9: Harmonicky prumeér hodnot KPI ukazatelu

hodnota podilu celkem . harmonicky pramér

KPI cilova skuteéna hl:::jc:;t cilova skuteéna

hodnota hodnota hodnota hodnota
Uspéénost 3,52761905 3,168326 13| 3,685205181|4,103113127
Celkem 3,52761905 3,168326 13| 3,685205181(4,103113127

Zdroj: [vlastni, interni informace Teleperformance |

Tab. ¢. 10: Geometricky priumeér hodnot KPI ukazatelii

hodnota souéinu celkem . geometricky primér

KPI cilova skuteéna h%%cne;t cilova skuteéna

hodnota hodnota hodnota hodnota
AHT 1,74678E+97|8,77661E+97 43| 182,5775547) 189,5622206
Customer satisfaction 2,63647E+49/2,75194E+49 24 114,6065042 114,8113843
Uspéénost 3336198900 0 13| 5,402040566 0
Client satisfaction 3,00658E+17|3,96935E+18 9 87,5 116,5532521
Service level 2,0696E+134| 7,42E+135 70 82,94654067| 87,29829732
Poéet prichozich hovori (3,30011E+72/1,70597E+75 20| 4225,969871| 5775,62023
Kvalita 1,5686E+115/5,2879E+113 59 89,63268403| 84,6278485
TL-agent ratio 759375 10 5 15/ 1,584893192
First call resolution 2,8287E+32/2,10196E+32 17, 81,08057807| 79,67660724
Transfer rate 1334838,867| 482445,6215 7 7,5 6,48516747
Forecast objednavek 0 4,4017E+31 7| 0/33152,57558
Prodej (pocet) 0/2,5244E+102 39 0/ 422,3734147
Benchmark 1 2 7 11,104089514
Deactivation rate 8201250 0 5 24,14215368 0
ASA 1,43489E+22/2,21918E+19 15 30( 19,48705364
Produktivita agentd 63504000 52062465,7 5 36,3546708| 34,93855558
Dovolatelnost 7225 3850 2 85|62,04836823
Celkem 2,0696E+134 7,42E+135 347/5068,712598| 40148,74697

Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance |
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V tabulce ¢. 10 se nachdzi vypocet geometrického priméru jednotlivych KPI
ukazatelli. Pro jeho ucely mohou byt pouZita vSechna zdrojova data, ale kvuli jeho postupu
vypoctu jsou piece jenom vhodnéjsi data s nizkymi hodnotami.

V tabulce ¢. 11 bylo pouzito pro vypocet kvadratického priméru pouze pét KPI
ukazatelli. VSechny ostatni KPI ukazatele nevyhovovaly souborem svych hodnot. Pro tento

typ pruméru jsou vhodnd pouze soubory dat s velkym poctem vysokych hodnot a zaroven

s malym poctem nizkych hodnot.

Tab. ¢. 11: Kvadraticky primer hodnot KPI ukazatelu

hodnota druhé mocniny kvadraticky pramér
KPI celkem pocet

cilova skuteéna hodnot cilova skuteéna

hodnota hodnota hodnota hodnota
AHT 2030775 2443768,932 43| 217,3184888| 238,3942861
Kvalita 474612,5 459282,09 59| 89,68990836| 88,22948602
TL-agent ratio 1125 104 5 15/ 4,5607017
Prodej (pocet) 25239836,25 99773187,49 39| 804,4720557| 1599,464554
Produktivita agentt 21120,5 18332,51 5| 64,99307655| 60,55164738
Celkem 27767469,25 102694675 151] 1191,473529[ 1991,200675

Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance |

U vSech ukazateli KPI se objevily rozdily mezi hodnotami jednotlivych pramért.
vysledkt byly vybrany dva ukazatele KPI a to AHT (primérnd doba vyfizovani) a dspéSnost.
Srovnani je zobrazeno v tabulce €. 12. Rozdilnosti ukazatele AHT u vSech priméri, kde byly
hodnoty tohoto ukazatele pro jeho vypocet vhodné, jsou vidét na obrazku €. 16. Rozdilnosti
ukazatele UspéSnosti u vSech primért, pro které byly hodnoty jeho vypoctu vhodné, jsou
zachyceny na obrazku €. 16.

Tab. ¢. 12: Porovndni prumerii u vybranych KPI ukazateli

AHT Uspésnost
Pramer cilova skuteéna cilova skuteéna
hodnota hodnota hodnota hodnota
Aritmeticky 205,4651163| 220,2772093| 11,86923077 9,549230769
Harmonicky 3,685205181| 4,103113127
Geometricky | 182,5775547| 189,5622206| 5,402040566 0
Kvadraticky 217,3184888| 238,3942861

Zdroj: [vlastni, interni informace Teleperformance ]
Pti porovnani primérii ukazatele AHT jsou si nejbliZze aritmeticky a kvadraticky a to v obou
piipadech hodnot (cilova a skute¢nd hodnota). V piipad¢ ukazatele dspéSnost se zde objevil

velky rozdil u geometrického primeéru a ostatnich. Tato hodnota vysla nula.
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Obr. ¢. 16: Porovndni jednotlivych priumeérii ukazatele AHT

Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance |

Na obrazku ¢. 16 jsou prehledné zobrazeny rozdily mezi vysledky jednotlivych
primért. Rozdily nejsou piili§ veliké. SpiSe se jednd o menSi odchylky mezi praméry.
Harmonicky primér zde neni zachycen z diivodu nevhodnosti zdrojovych dat tohoto
ukazatele pro jeho vypocet. Na obrazku ¢. 17 jsou zachyceny rozdily mezi jednotlivymi
praméry hodnot ukazatele dspésnost. UZ na prvni pohled je ziejmé, Ze jedna hodnota priméru
je nulova. Vcetné toho, Ze zde neni vyobrazen kvadraticky primér. Pro néj nemél ukazatel

uspésSnosti vhodnd data pro vypocet.
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Obr. ¢. 17: Porovndni jednotlivych prumerii ukazatele tispésnosti

Zdroj: [vlastni, interni informace Teleperformance |
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Pokud jsou hodnoty primért jako charakteristika statistického souboru
nedostacujici, je nutné pouZit i dalsi. Pro tyto dicely byly pouZity medidn a modus. Oba dva
byly zpracovany pro skute¢né i cilové hodnoty KPI ukazatelli. Jejich hodnoty ukazatela KPI
jsou zobrazeny v tabulce ¢. 13. U vétSiny cilovych hodnot KPI ukazateli se hodnoty obou
charakteristik (medidn a modus) zcela shoduji. V piipadé¢ skutenych hodnot nemohl byt
modus pro nékteré KPI ukazatele stanoven a to z diivodu zcela rozli¢nych hodnot.

Pro hlubsi analyzu statistického souboru je vhodné vyuzit dalsi z charakteristik miry
variability. Pro jeji zdkladni zhodnoceni bylo pouZito variaéni rozpéti. To porovnava
maximdlni a minimélni hodnotu jednotlivych ukazateli KPI. Variacni rozpéti je zpracovino
jak pro cilové hodnoty ukazateli KPI, tak i pro jejich skute¢né hodnoty. VSechny tyto
hodnoty jsou zobrazeny v tabulce ¢. 14.

Tab. ¢. 13: Medidn a modus jednotlivych hodnot KPI ukazatelu

median modus
KPI cilova [skuteéna| cilova [skuteéna
hodnota | hodnota| hodnota | hodnota
AHT 240 238 240 219
Customer satisfaction 115 113,7 115 112,1
Uspésnost 2,7 3,76 2,7
Client satisfaction 87,5 120,3 87,5
Service level 90, 91,3 95 99,98
Pocet prichozich hovorit 4500 5093 4500
Kvalita 90 91,67 90 84
TL-agent ratio 15 1 15 1
First call resolution 82 80 82
Transfer rate 7,5 5,7 7,5 5,7
Forecast objednavek 0 32740 0
Prodej (pocet) 0 433 0 433
Benchmark 1 1 1 1
Deactivation rate 45 45,09 45 45,09
ASA 30 20 30 21
Produktivita agentt 80 70 10,5 70
Dovolatelnost 85 62,5 85

Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance |

Nejvyssimi hodnotami variacniho rozpéti disponuji ukazatele pocet ptichozich hovort
a forecast objednavek. CoZz by mohlo logické, kdyz se jejich zdrojovd data pohybuji v deseti
tisicich, ale takova skutecnost neni pro hodnotu varia¢niho rozpéti rozhodujici. V jeho piipadé

je nutné se divat na tzv. krajni hodnoty statistického souboru (minimum a maximum).
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Naopak nejmensimi hodnotami variacniho rozpéti, tedy nulovymi, disponuji tyto:
e client satisfaction (spokojenost klienti),
e TL-agent ratio,
e transfer rate,
e forecast objedndvek,
e  benchmark,
e ASA,

e dovolatelnost.

Pfi¢inou nulového variaéniho rozpéti u vSech KPI ukazateli, krom¢ forecast
objedndvek, jsou shodné krajni hodnoty souboru (minimum a maximum). Kromé nulovych
s variacnim rozpétim, které se rovna jedné.

Tab. ¢. 14: Variacni rozpéti hodnot KPI ukazatelit

Cilova hodnota Skute¢na hodnota Variaéni rozpéti
KPI N o uas N . ...| cilova [skuteéna
nejnizsi | nejvyssi | nejnizsi nejvyyssi| |~ o | Hodnota
AHT 50 265 43 343 215 300
Customer satisfaction 111 122 99 135,8 11 36,8
Uspésnost 2,7 70 0 79,84 67,3 79,84
Client satisfaction 87,5 87,5 87,3 135,8 0 485
Service level 35 95 52,2 99,98 60 47,78
Pocet prichozich hovori 3500 4500 4038 12531 1000 8493
Kvalita 87,5 95 21 101,4 7.5 80,4
TL-agent ratio 15 15 1 10 0 9
First call resolution 71 84 71,5 91 13 19,5
Transfer rate 7,5 7,5 5,4 9,3 0 3,9
Forecast objednavek 0 0 29637 38060 0 8423
Prodej (pocet) 0 2450 4 3215 2450 3211
Benchmark 1 1 1 2 0 1
Deactivation rate 2 45 0 48,99 43 48,99
ASA 30 30 16 22 0 6
Produktivita agentt 10,5 90 10,7 91,1 79,5 80,4
Dovolatelnost 85 85 55 70 0 15
Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance |
Tam, kde je velikost zdvisld na variabilit¢ vSech hodnot statistického

souboru, se pozivd rozptyl. Z diitvodli nemoZnosti prezentace vyslednych hodnot z rozptylu
se vyuzivd smérodatné odchylky. Vysledné hodnoty téchto dvou charakteristik se nachdzi

v podobé tabulky v piiloze €. 8. Nejvyssi hodnoty smérodatné odchylky vychdzi u KPI

ukazatelll poCet ptichozich hovort a forecast objednavek.
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U cilovych hodnot vychdzi opét nulové hodnoty u stejnych KPI ukazateld jako
v piipad€ rozptylu. D&je se tomu tak, protoZze smérodatnd odchylka se dd vypocitat druhou
odmocninou praveé z rozptylu. KdyZ pomineme nulové hodnoty smérodatné odchylky, 1ze
jako jeji nejnizsi hodnoty oznacit tyto KPI ukazatele:
e  kvalita,
e  benchmark,
e ASA,

e customer satisfaction,

e  TL-agent ratio.

Pro lepsi prezentaci vysledk smérodatné odchylky jsou jeji hodnoty jednotlivych KPI
ukazatelll zachyceny také na obrazku ¢. 18. Zde Ize jednoznacné urcit nejvétSich hodnot

smérodatnych odchylek z celého statistického souboru.
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Obr. ¢. 18: Smerodatné odchylky hodnot jednotlivych KPI ukazatelii

Zdroj: [vlastni, interni informace Teleperformance ]
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Pokud je tfeba znat procentudlni variabilitu statistického souboru, pouZije se variacni

koeficient. Hodnoty variacniho koeficientu, kterymi jsou bezrozmérna cCisla, jsou zobrazeny

v tabulce ¢. 15.

Ztabulky ¢. 15 je patrné, které soubory KPI ukazateli jsou zna¢né nesourodé.

A to z toho dlivodu, protoZe jejich variacni koeficient vychdzi vice nez padesat procent. Mezi

tyto soubory KPI ukazateld jednoznacné patii:

e UspéSnost,
e TL-agent ratio,
e  prodej (pocet),

e  produktivita agentt.

Tésné na hranici s témito soubory KPI ukazatelii je i deactivation rate. Z vyctu

nesourodych soubortt KPI ukazateli si na tom nejhlie stoji dspésSnost, ktera ¢ini pies 210 %.

Naopak nejmensimi hodnotami varia¢niho koeficientu se pySni tyto soubory KPI ukazatelt:

e  customer satisfaction,

e  kvalita,

e  first call resolution.

Tab. ¢. 15: Variacni koeficient hodnot KPI ukazateli

aritmeticky primeér

smérodatna odchylka

variac¢ni koeficient

KPI cilova |skuteéna | cilova | skuteéna | cilova | skuteéna

hodnota | hodnota | hodnota | hodnota | hodnota | hodnota
AHT 205,46512| 220,27721| 70,791324] 91,158055| 0,3445418| 0,4138333
Customer satisfaction 114,66667| 1151825 3,7490746| 9,308689 0,0326954/ 0,0808169
Uspéénost 11,869231| 9,5492308 18,572493| 20,390198 1,5647597| 2,1352713
Client satisfaction 87,5 117,77778 0 16,298315 0 0,1383819
Service level 84,8 88,050429 14,660525 10,864531| 0,1728836/ 0,1233899
Poéet prichozich hovort 4250  6109,15  433,0127| 2271,8044] 0,1018853 0,3718691
Kvalita 89,661017| 86,873729 2,2763262 15,407706| 0,0253881| 0,1773575
TL-agent ratio 15 2,8 0 3,6 0 1,2857143
First call resolution 81,176471 79,8 3,807659 4,4657586) 0,0469059 0,0559619
Transfer rate 7,9 6,6142857 0 1,378849 0 0,2084653
Forecast objednavek 0 33297 0| 3150,4306 0 0,094616
Prodej (pocet) 331,98718| 1182,0077| 732,77541| 1077,5642 2,2072401| 0,9116389
Benchmark 1| 1,1428571 0 0,3499265 0 0,3061857
Deactivation rate 36,4 37,434 17,20 18,781444| 0,4725275 0,5017215
ASA 30 19,6 0 2,059126 0 0,1050575
Produktivita agentu 54,2 50,54 35,867255 33,349819 0,6617575 0,6598698
Dovolatelnost 85 62,5 0 7.5 0 0,12
Zdroj: [vlastni, interni informace Teleperformance ]

-56 -



3.3 ZAVEDENI STATISTICKEHO SROVNAVANI POMOCI INDEXU

Pouzivani jednotlivych indextu statistického srovndvani umoziiuje sledovani vyvoje
KPI ukazatelli v Case. Tato srovndvani by meéla byt pouZiviana pro hodnoceni projektt
nejcastéji. Na zdkladé jejich propoctdl je moznd predikce hodnot KPI ukazateld
v nasledujicich obdobich. V pfipad€ piili§ nizkého poctu zdrojovych dat, mohou indexy
slouzit jako kontrola projektti, jakou maji tendenci a s jakou velikosti.

U bazickych indexi je nutné stanovit pevnou hodnotu KPI ukazatele (pevné
obdobi), ke kterému jsou hodnoty ostatnich obdobi ddvany do poméru. Z vysledkl je jasne
vidét, jak se vybrany ukazatel v projektu vyviji oproti stanovenému pevnému zdkladu. Rust
nebo pokles je charakterizovan v procentech.

U fetézovych indexti jsou porovnavany hodnoty dvou po sobé jdoucich obdobi.
Z vysledki jde tedy jasné vidét Casovy vyvoj hodnot KPI ukazatele.

s w2

Pro vétSinu piipadl komparace statisticky cisel je potfeba n€kolika rizny cCasovych
obdobi, prostorovych a druhovych podminek. To se netykd indexu vécného srovnani, ktery
porovnava planovanou hodnotu se skuteCnou. Pro ucely bazickych a fetézovych indext
je potieba praveé nékolika rznych casovych obdobi. Tyto tfi druhy indexd, které uz byly
blizZe popsany v podkapitole ¢. 1.1.2, jsou aplikovany u vybranych KPI ukazateld zvolenych

projektil provozovanych spole¢nosti Teleperformance CR (Pardubice).

Projekt ¢. 2041-90101-0010

. Pro ucely tohoto projektu byl vybrdn ukazatel client satisfaction. Hodnoty vSech
tif indexd jsou zobrazeny v tabulce ¢. 16. U bazicky indextli, kde je pevné stanovené
obdobi 2011-07, se do konce roku jednalo o pokles hodnot KPI a teprve po novém roce
zacala byt tendence stoupajici a to véetné malého poklesu v mésici inoru letosniho roku.
U fetézovych indexli se jednd o stiidavou tendenci stoupdni a klesani hodnot KPIL
U indexu vécného srovndni plati, Ze ¢im vice se hodnota bliZi nule, tim vice (Iépe) jsou
napliovany stanovené cilové hodnoty tohoto ukazatele. To se aZ na jeden ptipad (mésic

fijen) daii plnit.
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Tab. ¢. 16: Hodnoty indexii (bazicky, retézovy, vécného srovndni)

. I . . | bazické indexy : P
satisfaction [nodnota KP| hodnota KP (z8klag 2011-07 | Fetszové indexy " arovnani
2011-07 87,5 130,6 0,669984686
2011-08 87,5 94,2 0,721286371 0,721286371 0,928874735
2011-09 87,5 120,3 0,921133231 1,277070064]  0,727348296
2011-10 87,5 87,3 0,668453292 0,725685786/  1,002290951
2011-11 87,5 113,8 0,87136294 1,303550974|  0,768892794
2011-12 87,5 135,8 1,039816233 1,193321617]  0,644329897
2012-01 87,5 131,9 1,009954058 0,971281296 0,66338135
2012-02 87,5 114,7 0,878254211 0,86959818  0,762859634
2012-03 87,5 131,4 1,006125574 1,14559721 0,665905632

Projekt ¢. 2041-90101-0032

Zdroj: [vlastni, interni informace Teleperformance ]

Pro zhodnoceni tohoto projektu byl vybran ukazatel pocet ptichozich hovort. Hodnoty

indexi jsou obsazeny v tabulce ¢. 17. U bazicky indexi bylo za pevné obdobi stanoveno

2011-09. VSechny hodnoty tohoto indexu maji klesajici tendenci, kterd se v mésici

prosinci minulého roku “vysSplhala® az na necelych 68 % poklesu. Hodnoty fetézovych

indexi maji také klesajici tendenci , az na leden letoSniho roku, kdy bylo dosaZeno rtstu

0 72 %. Indexy vécného srovnani vychéazeji vSechny v pozitivnich hodnotéch.

Tab. ¢. 17: Hodnoty indexii (bazicky, retézovy, vécného srovndni)

pfl’l::zgg}f:h hglcllt:'n‘tl)a;a h::::ﬁgnlfpl (227(12?2'3‘? ‘f)((){) fetézove indexy ind:rozic;:?ho
hovoru KPI = 12531)
2011-09 3500 12531 0,279307318
2011-10 3500 10817 0,863219216 0,863219216 0,323564759
2011-11 3500 8750 0,698268295 0,808911898 0,4
2011-12 3500 4038 0,322240843 0,461485714 0,866765726
2012-01 3500 6977 0,556779188 1,727835562 0,501648273

Projekt ¢. 2041-90102-0024

Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance |

Pro ucely tohoto projektu byl vybrdn ukazatel TL-agent ratio. Hodnoty indexi jsou

zobrazeny v tabulce €. 18. Pro bazické indexy je stanoveno pevné obdobi 2012-01.

Hodnoty zaznamenaly obrovsky pokles o celych 90 %. Retézové indexy zobrazuji stejny

90% pokles v mésici Unoru a v bfeznu zlstdvaji hodnoty na stejné Grovni. Ani index

vécného srovnani nevychdzi v dobrych hodnotich. U tohoto ukazatele je ziejmy

problém, ktery by se mél zacit co nejdiive fesit.
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Tab. ¢. 18: Hodnoty indexii (bazicky, retézovy, vécného srovndni)

TL;:t?gnt hg:éca;a h:g::gignlgpl (ggillggj?;(r);f ;)(()\‘1 fetézové indexy md:lz(o\‘;ic;l;?ho
2012-01 15 10 1,5
2012-02 15 1 0,1 0,1 15
2012-03 15 1 0,1 1 15

Projekt ¢. 2031-90102-0002

Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance |

Pro zhodnoceni tohoto projektu byl vybran ukazatel kvalita. Hodnoty indexti jsou
zobrazeny v tabulce ¢. 19. U bazickych indexti bylo jako pevné obdobi stanoveno
2012-01. V mésici tnoru vykazuji hodnoty bazického indexu mirny nartst, ktery
je nasledovdan mirnym poklesem v meésici bieznu. TotéZ se odehrdvd v piipadé
fetézovych indexl. Indexy vécného srovnani poukazuji na plnéni stanovanych cilovych

hodnot tohoto ukazatele.

Tab. ¢. 19: Hodnoty indexii (bazicky, retézovy, vécného srovndni)

A | ota Lkt (ggillgléez;gf 201 | Fetszové indexy Index vécneho
KPI = 95,56)

2012-01 90 95,56 0,94181666

2012-02 90 96,2 1,006697363 1,006697363|  0,935550936

2012-03 90 95,37 0,99801172 0,991372141  0,943692985

Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance |

Projekt ¢. 2041-90101-0044

Pro ucely tohoto projektu byl vybran ukazatel transfer rate. Hodnoty indext jsou
zobrazeny v tabulce ¢. 20. Jako pevné obdobi pro ucely bazickych indexti bylo
stanoveno 2011-09. Hodnoty bazickych indexti vykazuji stily pokles v priiméru o 33 %.
U fetézovych indext se v mésici lednu tohoto roku pokles obraci ve velmi pomaly
rust, ktery se v mésici bieznu vySplhd na 15 %. Hodnoty indexu vécného srovnani
nevychdzi vibec optimisticky. Jediné¢ mésice zai{ a fijen jsou cilové hodnoty tohoto
ukazatele splnény. V mésici bifeznu se hodnota tohoto ukazatele pomalu zacind bliZit
splnéni danych cilovych hodnot. Da se predpokladat, Ze tato tendence bude pokracovat

a v mésici kvétnu uz bude cilova hodnota zcela splnéna.
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Tab. ¢. 20: Hodnoty indexii (bazicky, retézovy, vécného srovndni)

Transterrate|, Ci0VA | skutetnd (2'217;%';35)??3*92 Fotszove indexy | deX véeného
2011-09 7,5 9,3 0,806451613
2011-10 7,5 8 0,860215054 0,860215054 0,9375
2011-11 7,5 5,6 0,602150538, 0,7] 1,339285714
2011-12 7,5 54 0,580645161 0,964285714 1,388888889
2012-01 7,5 5,7 0,612903226 1,055555556 1,315789474
2012-02 7,5 5,7 0,612903226 1,315789474
2012-03 7,5 6,6 0,709677419 1,157894737 1,136363636

Projekt ¢. 2031-90101-0002

Zdroj: [vlastni, interni informace Teleperformance |

. Pro zhodnoceni tohoto projektu byl vybran ukazatel ASA. Hodnoty indexii jsou

obsaZeny v tabulce ¢. 21. U bazickych indexti bylo jako pevné obdobi stanoveno

2011-01. Ke konci loniského roku zacaly mit hodnoty bazickych indexi klesajici

tendenci, kterd se stdle vic a vic prohlubuje. V piipad¢ fetézovych indexd se jednd

o stiidavy rast a pokles jejich hodnot. Index vécného srovnani u tohoto ukazatele

se pohybuje v neptiznivych hodnotach, které se stale zvysuji. CoZ ma za nasledek rychlé

vzdalovani se od stanovenych cilovych hodnot.

Tab. ¢. 21: Hodnoty indexii (bazicky, retézovy, vécného srovndni)

ASA hzltljz‘tl)ia h::::ﬁgnlfpl (zk:il?(zl:a%kgt;ﬁi))fly= fetézové indexy indse:(ozigmého
KPI 21)
2011-01 30 21 1,428571429
2011-02 30 22 1,047619048 1,047619048 1,363636364
2011-03 30 21 1 0,954545455 1,428571429
2011-04 30 22 1,047619048 1,047619048 1,363636364
2011-05 30 20 0,952380952 0,909090909 1,5
2011-06 30 19 0,904761905 0,95 1,578947368
2011-07 30 22 1,047619048 1,157894737 1,363636364
2011-08 30 21 1 0,954545455 1,428571429
2011-09 30 21 1 1 1,428571429
2011-10 30 20 0,952380952 0,952380952 1,5
2011-11 30 17 0,80952381 0,85 1,764705882
2011-12 30 18 0,857142857 1,058823529 1,666666667|
2012-01 30 18 0,857142857 1 1,666666667
2012-02 30 16 0,761904762 0,888888889 1,875
2012-03 30 16 0,761904762 1 1,875

Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance |
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Projekt ¢. 2041-90101-0046

Pro tcely tohoto projektu byl vybran ukazatel customer satisfaction. Hodnoty indexi
jsou zobrazeny v tabulce ¢. 22. Pro pouziti bazickych indexii bylo jako pevné obdobi
stanoveno 2011-12. Tyto indexy vykazuji rast o necelych 10 %, stfidany poklesem
zhruba v hodnot¢ 8 %. V ptipad¢ ftetézovych indexli je vyvoj stejny jako
u bazickych, ale jejich hodnoty se pohybuji ve vétSich ¢islech. S hodnotami indexu
vécného srovnani je to padesat na padesat. Dvé obdobi (prosinec minulého roku a tnor

letosniho roku) spliiuji dané cilové hodnoty a zbylé dvé je nespliiuji.

Tab. ¢. 22: Hodnoty indexii (bazicky, retézovy, vécného srovndni)

sg:;:ft::tlii)rn hglcli?'l‘;a:a hodnota (l;gf(ll:l:ieZIS‘? ‘f)‘% fetézové indexy ind:rozig:?ho
KPI = 119,83)

2011-12 122 119,83 1,018108988

2012-01 122 129,91 1,084119169 1,084119169  0,939111693

2012-02 122 111,3 0,928815822 0,856746979  1,096136568

2012-03 122 132,5 1,105733122 1,19047619  0,920754717,

Zdroj: [vlastni, interni informace Teleperformance ]

Projekt ¢. 2041-90101-0050

Pro zhodnoceni tohoto projektu byl vybrian ukazatel first call resolution. Hodnoty
indexii jsou zobrazeny v tabulce ¢. 23. Jako pevné obdobi pro pouziti bazickych indext
bylo stanoveno 2012-01. Protoze jsou u tohoto ukazatele pouze dvé obdobi, shoduje
se bazicky index s fetézovym. TudiZ oba vykazuji minimdlni vzrist. I index vécného

srovndni se u obou obdobi témét shoduje. Cilové hodnoty obou obdobi jsou tedy

splnény.
Tab. ¢. 23: Hodnoty indexu (bazicky, retézovy, vécného srovndni)
. o -y bazické indexy . I
Frist call cilové skute¢na p . . index vécného
resolution [(hodnoty KPIf hodnota KPI (zaklac;12 %;2'01 =| Fetézove indexy srovnani
2012-01 71 71,5 0,993006993
2012-02 71 72,2 1,00979021 1,00979021 0,983379501

Projekt ¢. 2041-90101-0053

Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance ]

Pro tucely tohoto projektu byl vybran ukazatel AHT. Hodnoty indexti jsou obsazeny

v tabulce ¢. 24. Pro pouziti bazickych indexii bylo jako pevné obdobi stanoveno

2011-09. Hodnoty bazickych indext maji klesajici tendenci.
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Retézové indexy maji obdobny vyvoj jako bazické, ale s tim rozdilem, Ze od mé&sice
prosince lofiského roku do unora letoSniho roku byl pokles v mensi mite, nez v ostatnich

meésicich. Do konce lofiského roku byly indexy vécného srovnani v piijatelnych

hodnotach. V letoSnim roce se od danych cilovych hodnot ¢im dal vice vzdaluji.

Tab. ¢. 24: Hodnoty indexii (bazicky, retézovy, vécného srovndni)

BHT | vt oo i (838 20110 - rtezou ncery |65 1227
2011-09 50 60 0,833333333
2011-10 50 58 0,966666667, 0,966666667]  0,862068966
2011-11 50 53 0,883333333 0,913793103  0,943396226
2011-12 30 30 0,833333333 0,943396226 1
2012-01 50 48 0,8 0,96 1,041666667
2012-02 30 47 0,783333333 0,979166667 1,063829787
2012-03 50 43 0,716666667 0,914893617 1,162790698

Projekt ¢. 2041-90101-0054

Zdroj: [vlastni, interni informace Teleperformance ]

Pro zhodnoceni tohoto projektu byl vybran ukazatel service level. Hodnoty indexl jsou
zobrazeny v tabulce ¢. 25. Pro bazické indexy bylo jako pevné obdobi stanoveno
2012-01. Bazické indexy vykazuji rust ve vSech obdobich. Za to fetézové indexy

vykazuji riist pouze v mésici unoru. Index vécného srovndni vychazi ve vSech obdobich

v uspokojivych hodnotach.

Tab. ¢. 25: Hodnoty indexu (bazicky, retézovy, vécného srovndni)

. cilova .y bazické index . .
Simvere [Modnota o1 SEEC eakad 201207 reazove nceny | VISR
2012-01 80 91,6 0,873362445
2012-02 80 93,6 1,021834061 1,021834061 0,854700855
2012-03 80 92,3 1,007641921 0,986111111 0,866738895

Zdroj: [ vlastni, interni informace Teleperformance ]

Projekt ¢. 2001-10102-0002

Pro zhodnoceni tohoto projektu byl vybrdn ukazatel produktivita agenti. Hodnoty
indexii jsou obsazZeny v tabulce ¢. 26. Pro pouziti bazickych indexti nemuselo byt
stanoveno pevné obdobi, protoze soubor obsahuje obdobi pouze dvé¢. TakZe se bazicky
1 fetézovy index v jejich hodnoté shoduji. Oba zobrazuji neménny stav v hodnotich

v v

tohoto ukazatele. Index vécného srovndni je také u obou obdobi shodny a tudiz Spatny.
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Tab. ¢. 26: Hodnoty indexii (bazicky, retézovy, vécného srovndni)

- cilova cilova | bazické indexy . .
Procuitii''@ | nodnota | hodnota |(zaklad 2012-02 =| Fetézové indexy | MISX vecncho
9 KPI KPI 70)
2012-02 80 70 1,142857143
2012-03 80 70 1 1 1,142857143

Zdroj: [vilastni, interni informace Teleperformance ]

34 ZAVEDENI TYDENNI BAZE SLEDOVANI (HODNOCENI)
VYBRANYCH PROJEKTU

U nékterych projektt je hodnoceni jedenkrat do mésice pfiliS malo. V takové dob¢ se
doslova schovaji mozné vykyvy a neptiznivé vyvoje projekti. KdyZ si spolecnost mysli, Ze se
projekt urcit¢ dobfe vyviji, miZe byt po mésici velmi piekvapena, kdyz zjisti, Ze takto
situovany projekt je naprosto nevyhovujici a je potieba provést zmény a vylepSeni v jeho
zpracovani.

Pro tyto ucely by bylo vhodné zavést sledovani hodnot projekti na tydenni bazi.
Zjisténi nevhodného zplisobu uchopeni projektu po jednom tydnu jeho trvani nebude
rozhodné tak Sokujici, jako po jednom mésici. Pfi tydennich kontroldch zpracovavéni
projektii, je  moZzné  pfedejit nesplnéni  stanovenych  cilovych  hodnot  KPI
ukazatelll, a tak neztratit prémie a benefity ptislibené klientem v piipad¢ jejich dosazeni.

Adepty projektl pro tydenni bdzi sledovdni by bylo vhodné stanovit na zdkladé
analyzy jejich tspéSnosti. Ty projekty, které by dlouhodobé vykazovaly stav
nesplnéno, by byly jednozna¢né zafazeny na seznam tydenniho sledovani.

Dalsimi ucastniky na seznamu tydenniho sledovani by mély byt zcela nové
projekty, o kterych nema spole€nost jeSté ucelenou piedstavu, a to pfedev§im o jejich vyvoji.
Diky tomu by bylo moZné piedejit nespravnému uchyceni projektu a v€asné prehodnoceni
piistupu k danému projektu.

Vhodnymi adepty pro tydenni sledovéani vyvoje by mély také byt projekty, do ktery je
investovan velky podil finan¢nich prostiedkll a podobné velky podil finan¢nich prosttedki je
ocekdvan v podobé zisku.

Jestli by si spolecnost zvolila jesté dalsi kritéria pro sledovani danych projektd na

tydenni bazi, uz by bylo zcela na jejim rozhodnuti.

_63 -



4 ZHODNOCENI NAVRHOVANEHO RESENI

Navrhovand opatfeni uvedend v kapitole ¢. 3 musi byt také zhodnocena po ekonomické
strance. Stézejni Ulohu zde maji samoziejm¢ ndklady pottebné pro jejich aplikaci a také
uspora ztraty finan¢nich prostfedkii z diivodu neplnéni stanovenych cilovych hodnot KPI

ukazatelu.

Pro aplikaci vyuziti statistickych tabulek rozdéleni Cetnosti, metod statistického
hodnoceni projektll, statistického srovndvani pomoci indexi a tydenni baze sledovani
vybranych projektli, budou ndklady z pocatku uplatnéni téchto navrhli vyssi, neZ po jejich
ustdleni a zapracovani do spolecnosti. Pro vykon téchto tikona bude nutné pfijmout jednoho
zaméstnance na pozici zpracovani statistickych dat. Tento zaméstnanec bude soub&Zné
pracovat na aplikaci vSech téchto ndvrhi soubéZzné. A to z toho diivodu, Ze pfijeti dal§iho
zamestnance by znamenalo zbyte¢né kratkodobe vynalozené ndklady. Tento zaméstnanec by
byl pfijat pouze na polovicni dvazek, takZe délka jeho pracovni doby meési¢né by byla
80 hodin. RozloZeni jeho pracovni doby bysestdvalo ze tii dnll v tydnu, a to na zdkladé jeho
volby, které dny by mu vohovovaly nejvice. Dva dny v tydnu by ¢inily osm hodin denné
a tfeti den Ctyfi hodiny za den.

Aplikace statistickych tabulek rozdéleni Cetnosti bude od nové pfijatého zaméstnance
poZadovat vypracovani tzv. Sablony (pfedlohy) téchto tabulek, do kterych budou data
automaticky zafazovédna pfimo z ustiedny. TakZe tento zaméstnanec je potom bude “pouze‘
vyhodnocovat. Aplikace metod statistického hodnoceni projektli a srovnavani pomoci indext
mé stejné pozadavky na nového zaméstnance jako zavedeni statistickych tabulek. Jeho
povinnosti bude vytvofeni dalSich Sablon (pfedloh) pro tyto ndvrhy a nésledné je
vyhodnocovat. Za vytvofeni vSech téchto pfedloh mu bude ndleZet mimofddna finan¢ni
odména k vysi jeho mzdy.

Tento zaméstnanec bude zaroven zastdvat funkci sledovatele (hodnotitele) vybranych
projektii na tydenni bazi. Ve zpracovanych reportech vybranych projekti bude kazdy tyden
sledovat jejich tspésnost. Tyto reporty budou zpracovdvany udstfednou, a tak se zaméstnanec
nebude muset uz zabyvat jejich tfidénim a uspofdddnim. Porovna cilové hodnoty KPI
ukazatelli se skute¢nymi a vysledky zpracuje do podoby, kterd se bude predkladat vedeni.
Takovymto zplisobem je mozné podchytit vyvoje rizikovych projekt a zvysit tak efektivitu

jejich vykondvani.

_64 -



4.1 NAKLADY SPOJENE S UZITIM NAVRHU

Néklady na pfijeti nového zaméstnance zahrnuji jeho meési¢ni mzdu a mimotddnou
odménu za vypracovani statistickych predloh. Vyse jednorazové mimotadné odméeny by byla
stanovena na zdkladé rozhodnuti vedeni spole¢nosti, a to v hodnoté 10 000,- K¢. Vyse jeho
mé&sicni hrubé mzdy ddva dohromady 16 000,- K¢.

Zakladem pro vypocet jeho hrubé mzdy je hodinova sazba ve vysi 200,- Kc/hod.
Predpokldadany pocet hodin potiebny pro vykon jeho funkce je stanoven na 80 hodin/mési¢né.

Mzda zaméstnanci je stanovena dle nasledujiciho vypoctu:

vySe hrubé mzdy = hodinovéa sazba - pocet hodin
vyse hrubé mzdy = 200-80 = 16 000,- K¢

Celkové nédklady potfebné pro aplikaci navrhi se sklddaji ze mzdy zaméstnance a jeho

jednordazové mimoiddné odmény. Vypocet je ndsledujiici:

celkové ndklady aplikace ndvrhli = mzda zaméstnance + mimofddnd odména zaméstnance
celkové néklady aplikace navrhii = 16 000 + 10 000 = 26 000,- K&

Vv s

Coz by pro call centrum takové velikosti nemélo byt az takovou zatézi. Zvlast kdyz
si uvédomi, co vSe muze naopak ziskat. PredevsSim by spolecnost méla uSetfit financni
prostiedky, které ztrdci diky neplnéni stanovenych cilovych hodnot. Klienti totiz dévaji
spolecnosti Teleperformance podily na zisku. To znamend, Ze kdyZ call centrum nedosdhne

stanovenych cilovych hodnot pfipravuje sama sebe o nemalé ¢astky financ¢nich prostredkd..

4.2 PRIPAD USLYCH FINANCNICH PROSTREDKU

Pro ndzornost uslych finan¢nich prostfedkt, v ptipad¢ sledovéni cilovych hodnot KPI

ukazatelll jedenkrat mési¢né, byl vybran ptipad ukazatele service level u vybraného projektu.

Zisk spole¢nosti na jednom ukazateli KPI — Service Level

e 5,- K¢/minutu hovoru

e mesicné se uskute¢ni 5 000 hovora

e cilovd hodnota SL byl stanoven 80/20 (coz znamend 80 % zvednutych hovort do
20 sekund)

e pocet pozvedanych hovori dle SL: 5000 - 0,8 =4 000 hovort

e planovany zisk: 4 000 - 5 =20 000,- K¢

e na konci mésice se skute¢na hodnota KPI =75 %
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e tudizz 5000 - 0,75 =3 750 hovoril
e dosazZeny zisk: 3750 - 5=18750,- K&
e na jednom ukazateli KPI pfisla spolecnost o 1 250,- K¢.

Takovych piipadi (nepsinéni ukazatele service level) se v podniku za uplynulé
sledované obdobi (zéti 2011 aZ biezen 2012) vyskytuje osmnéct a tak se celkové Cislo ztraty
spole¢nosti vySplha v priméru na 22 500,- K¢ jen na jednom ukazateli. Kdyz si toto

spolecnost uvédomi, neméla by mit uz Zadné pochybnosti o efektivité zavedeni navrhovanych

feSeni.
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ZAVER
Cilem této diplomové prace bylo posouzeni systému hodnoceni telemarketingovych
projektii v call centru Teleperformance CR. Na zdkladé provedené analyzy bylo moZné

vyhodnotit stdvajici zptisob hodnoceni projekti a navrhnout nékolik opatieni pro jejich

zlepseni.

Prvni ¢ast diplomové prace pojednava o teoretickych aspektech hodnoceni projekta.
Vzhledem k zaméteni price zde byly rozebriany oblasti jako call centrum, telemarketing
a predevsim metody statistického hodnoceni. Statistické metody nejsou v této praci rozebrany
vSechny. Ze souboru vSech statistickych metod byly vybrany pouze ty, které bylo mozné
vyuZzit pti analyze stdvajictho stavu spole¢nosti. Tato ¢ast diplomové price tedy poslouZzila
jako  podklad pro statistické zhodnoceni systému  pouZivaného  spole€nosti

Teleperformance CR.

v 2

Druhd c¢ast prace se zabyvd rozebranim soucCasného stavu hodnoceni
telemarketingovych projekti. Jaké zpisoby spolecnost Teleperformance vyuzivd, jak ¢asto
tato hodnoceni provddi a sjakymi vysledky. Soucdsti je také predstaveni spole¢nosti
Teleperformance CR. Je zde obsaZena jeji stru¢na charakteristika, vycet hodnot na ktery
si velmi zaklada a prehled poskytovanych sluZeb. Pokud jde o zpiisoby hodnoceni projekt
spolecnosti, je vyuzivan pouze jeden zdkladni princip. Stanovena hodnota (target) je
porovnavéna se skutecnou. Coz je dle mého ndzoru piili§ malo a pro hodnoceni projektii by
m¢ély byt vyuZivany dalsi statistické metody, které jsou schopny dané projekty charakterizovat
mnohem bliZze. StéZejni oblasti jsou aplikované metody hodnoceni projektl. Vybranymi
charakteristikami byly zhodnoceny veskeré “Zivé“ projekty spole¢nosti Teleperformance CR
(Pardubice). Na zdklad¢ tohoto hodnoceni je ziejmé, Ze vice jak 33 % KPI ukazatelii
nedosahuje stanovenych hodnot (targetl). A tim spoleCnost pfichdzi o znaéné mnozZstvi

finan¢nich prostiedka.

Ve tieti Casti diplomové prace bylo navrZzeno nékolik feseni, které smétuji ke zvySeni
efektivnosti propojeni hodnoceni projektti a ptilivu finan¢nich prostiedki spolecnosti, kterych
si sama neni moZnd ani védoma. Zavedeni vybranych metod statistického hodnoceni
a sledovani plnéni cilovych hodnot KPI ukazateli, na tydenni bazi, nové pfijatym
zamestnancem, by mohlo vést k omezeni ztraty Casti zisku spolecnosti. Navrh je celkové
zaloZen na piijeti nového zaméstnance pro statistické hodnoceni projektii. Slo by predeviim

o hodnoceni vybranych projektt jedenkrat tydn¢, misto dosavadni frekvence (1x mésicné).
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z w2z

Ve ctvrté ¢asti této prace se nachazi ekonomické zhodnoceni navrhovanych feSeni. Pro
tyto tcely byl vybran demonstrativni ptiklad, kdy nebylo dosazeno cilovych hodnot ukazatele
service level. Po vypoctech stanoveného a skutecné dosazeného zisku je ziejmé, Ze hodnota
uspory u jednoho KPI ukazatele (v pfipad¢€ neplnéni) by byla 1 250,- K¢. V pfepoctu na
skuteCnou  vySi nesplnénych cilovych hodnot KPI ukazateli ve spolecnosti
Teleperformance, by mohla byt v desitkéch tisicich ¢i dokonce statisicich korun. V poméru

k t€émto ¢4stkdm je volba piijeti nového zaméstnance naprosto jasna a predevsim prospesna.

Z vyse uvedeného je ziejmé, Ze cil diplomové prace byl naplnén.
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PRILOHA C. 1
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PRILOHA C. 2
DRUHY KPI POUZIVANE CALL CENTREM TELEPERFORMANCE CR

Jednotky DRUHY KPI POUZIVANE CALL CENTREM

. pocet externich agentl ke konci mésice (Agents Part Time HC)
. pocet agentd na HPP ke konci mésice (Agent Full Time HC)
. pocet TL ke konci mésice (Supervisors HC)

« pocet odchozich agentl ke konci mésice (Agents Attrition)

- pocet obsazenych PC na konci mésice (Workstations used-bilable)
« pocet odchozich agentl k ekonci mésice (Agents Attrition)

- pocet odchozich TL ke konci mésice (Supervisors Attrition)
« FTEs agentt ke konci mésice

. pocet ptichozich hovort (Call Volume)

. pocet odchozich hovort (Call Volume)

kusy . pocet zpracovanych e-mail

. pocet zpracovanych dopist
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- pocet monitorovanych transakci
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. pocet zalogovanych hodin (Production Hours-Login or Worked hours)
- pocet hodin skolen{ agentti
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« pocet hodin TL na vstupnim Skolen{

hodiny

« Service Level

. Abandon Rate
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. dovolatelnost
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. First Call Resolution

. produktivita agenti

« Occupancy Rate [Handle Time / (Handle Time + Available Time)]
. Staffing Forecas Accuracy

« Scheduling Forecast Accuracy
. Transfer Rate

. Deactivation Rate

procenta

« ASA (Average Speed of Answer)

« AST (Average Speaking Time)

. ACW (After Call Work)

- AHT (Average Handling Time = AST+ACW)

sekundy

« Customer Satisfaction

« Customer dissatisfaction
- Employe satisfaction

« Client satisfaction

. Client dissatisfaction
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¢islo

- TL-agent ratio
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PRILOHA C.

3

ZIVE PROJEKTY SPOLECNOSTI TELEPERFORMANCE CR (PARDUBICE)

OoP ACM KAM Klient LOB Channel CD/NB|PartnerShip |Vertical
2011-90102-0008 Novotna  \Matouskova Inter_natlonal Master's Other Outbound CD Outsourced |Media and Entertainment
Eva lva Publishers, s.r.o.

i i Novotnd [Matouskova |Prague Top Estates s.r.o Customer -
2011-90102-0054 Eva va (REMAX) Acquisition Outbound CDh Outsourced |Energy and Utilities
2011-90102-0058 |Novotna (Glogarova o, oo oo Customer 1 oind  [NBH  |Outsourced |€althcare and

Eva Monika Acquisition Pharmaceutical
2011-90102-0062 Novotna Glogarova MCI Prague s.r.o. C“St‘.’“??r Outbound NBH |Outsourced |Intermediate Agency
Eva Monika Acquisition
2011-90102-0065 Novotna Glogarova Flashboard Media s.r.o. C“St‘.’“??r Outbound NBH |Outsourced |Direct Marketing Services
Eva Monika Acquisition
2021-90101-0019 Nethoya Matouskova Hoégner, s.r.o. Custpmer Inbound CcD Outsourced Healthcare ’C?”d
Veronika |lva Service Pharmaceutical
2021-90101-0020 Nethoya Matouskova Baumax CR, s.r.0. Custpmer Inbound CcD Outsourced |Retail and E-retailers
Veronika |lva Service
2021-90101-0031 Novotna Glogarova Helvetia Pharma a.s. Custpmer Inbound CD Outsourced Healthcare ’C?”d
Eva Monika Service Pharmaceutical
2021-90101-0032 [Nethova INethova o 5 G UPELNY as. Customer |, 1 ound CD  |Outsourced |Retail and E-retailers
Veronika |Veronika Service
2021-90101-0034 P27V |1aha David  [T-Mobile Czech Republic a.s. [CUSIPTe |other CD  |Outsourced |rOcal/long Distance Wired
Martina Service Communications
2021-90101-0035 Novotna Glogarova Helvetia Pharma a.s. Custpmer Inbound CcD Outsourced Healthcare ’C?”d
Eva Monika Service Pharmaceutical
2021-90101-0040 Nethoya Matouskova Nutricia a.s. Custpmer Inbound NBH |Outsourced [Manufacturing/Goods
Veronika |lva Service
2021-90101-0041 Nethoya Nethoya SIKO KUPELNE a.s. Custpmer Inbound NBF |Outsourced |Consumer Goods
Veronika |Veronika Service
2021-90102-0004 [Novotna |Matouskova |y soqks Republika, as.  [CUSOMET |outhound  [NBH  [Outsourced |Proadband Internet/DSL and
Eva Iva Acquisition ISP




2021-90102-0063 Novotna Glogarova Helvetia Pharma a.s. C“St‘.’“??r Outbound CD Outsourced Healthcare ’C?”d
Eva Monika Acquisition Pharmaceutical
2021-90102-0075 Novotna |Matouskova Phoenix-Zeppelin, spol. s r.o. Custqnjgr Outbound NBH |Outsourced [Manufacturing / Goods
Eva Iva Acquisition
2021-90102-0082 Novotna |Matouskova Fincentrum a.s. Custpmer Outbound NBH |Outsourced [Financial Services
Eva Iva Service
2021-90102-0085 Novotna Palrlzkova Ceska pojistovna a.s. C“St‘.’“??r Outbound NBF |Outsourced Insurance (Life, Auto, Home,
Eva Julie Acquisition Other)
2021-90102-0087 Novotna Glogarové UniCre('jit Bank Czech Custqnjgr Outbound NBF |Outsourced [Financial Services
Eva Monika Republic, a.s. Acquisition
2021-90102-0088 [NOVOIna (Glogarova e ;poyEpiA GROUP k.s. [SUSOMET |ouihound  [NBH  [Outsourced  |Retail and E-retailers
Eva Monika Acquisition
2021-90102-0089 [24N2  IBjaha David  [T-Mobile Czech Republic a.s. [CUSPMe |outbound  |NBF  |Outsourced |-2¢@VLong Distance Wired
David Acquisition Communications
2021-90102-0090 Novotna |Matouskova Fincentrum a.s. Custpmer Outbound NBH |Outsourced [Financial Services
Eva Iva Service
2021-90102-0091 Novotna Palrlzkova Ceska pojistovna a.s. C“St‘.’“??r Outbound NBF |Outsourced Insurance (Life, Auto, Home,
Eva Julie Acquisition Other)
2021-90102-0092 P27V |Bjaha David  (T-Mobile Czech Republic a.s. [CUSIPMe outbound  |NBF  |Outsourced |-2¢@VLong Distance Wired
Martina Acquisition Communications
5021-90102-0093 Novotna Sebgstyanova Seska pojistovna a.s. Custqnjgr Outbound NBH Facilities Insurance (Life, Auto, Home,
Eva Kamila Acquisition Management |Other)
2021-90102-0095 Novotna Paf”ZkOVa Ceska pojistovna a.s. C“St‘.’“??r Outbound NBF |Outsourced Insurance (Life, Auto, Home,
Eva Julie Acquisition Other)
2021-90102-0097 P27V |Bjaha David  [T-Mobile Czech Republic a.s. [CUSPMe |outbound  |NBF  |Outsourced |-2¢@VLong Distance Wired
Martina Acquisition Communications
2021-90102-0100 Bezrpva Glogarova PT Company s.r.o. C“St‘.’“??r Outbound NBH |Outsourced |Unknown
Martina  |[Monika Acquisition
2021-90102-0101 Bezrpva Glogarova PT Company s.r.o. C“St‘.’“??r Outbound NBH |Outsourced |Unknown
Martina  |Monika Acquisition
2021-90102-0103 Novotna Palrlzkova Ceska pojistovna a.s. C“St‘.’“??r Outbound NBF |Outsourced Insurance (Life, Auto, Home,
Eva Julie Acquisition Other)
2021-90102-0104 Novotna Palrlzkova Ceska pojistovna a.s. C“St‘.’“??r Outbound NBF |Outsourced Insurance (Life, Auto, Home,
Eva Julie Acquisition Other)




2024-90201-0001 Nethoya Matouskova Baumax SR, s.r.o. Custpmer Inbound CcD Outsourced |Retail and E-retailers
Veronika |lva Service

2031-90101-0002 Novotna Glogarové Makro Cash & Carry CR, Custpmer Inbound CcD Outsourced |Retail and E-retailers
Eva Monika S.r.o. Service

2031-90101-0003 Nethoya Matouskova |British Amencap Tobacco Custpmer Inbound CD Outsourced |Manufacturing/Goods
Veronika |lva (Czech Republic), s.r.o. Service

2031-90102-0002 Novotna Glogarové Makro Cash & Carry CR, Custpmer Outbound CD Outsourced |Retail and E-retailers
Eva Monika S.r.o. Service

2031-90102-0016 Bezrpva Glogarova Makro Cash & Carry CR, Custpmer Outbound NBF |Outsourced |Retail and E-retailers
Martina |Monika S.r.o. Service
Nethova [Nethova McCANN - ERICKSON Customer .

2041-90101-0001 Veronika [Veronika PRAGUE spol. s.r.0. Service Inbound CDh Outsourced |Intermediate Agency

2041-90101-0004 Nethoya Matouskova Beiersdorf spol. s r.o. Custpmer Inbound CDh Outsourced Healthcare ’C?”d
Veronika |lva Service Pharmaceutical

2041-90101-0006 Nethoya Matouskova Danone a.s. Custpmer Inbound CDh Outsourced |Manufacturing/Goods
Veronika |lva Service

2041-90101-0010 P27V |Bjaha David  [T-Mobile Czech Republic a.s. [CUSPM linbound ~ |CD |Outsourced |-2¢@VLong Distance Wired
Martina Service Communications

2041-90101-0011 P27V B1aha David  [T-Mobile Czech Republic a.s. [CUSIPTe |other CD  |Outsourced |r0cal/long Distance Wired
Martina Service Communications

2041-90101-0015 Nethoya Matouskova Sephora, s.r.o. Custpmer Inbound CcD Outsourced |Retail and E-retailers
Veronika |lva Service

2041-90101-0016 Nethoya Nethoya Mars CR, kom. spol. Custpmer Inbound CDh Outsourced |Manufacturing/Goods
Veronika |Veronika Service

2041-90101-0023 Nethoya Matouskova AWD Ceska republika s.r.o. Custpmer Inbound CDh Outsourced |Financial Services
Veronika |lva Service

2041-90101-0025 Nethoya Matouskova Beiersdorf spol. s r.o. Custpmer Inbound CDh Outsourced Healthcare ’C?”d
Veronika |lva Service Pharmaceutical

2041-90101-0032 Nethoya Glogarova Courlux International S.A. Custpmer Inbound CcD Outsourced |Retail and E-retailers
Veronika |Monika Service

2041-90101-0043 Nethoya Glogarova SIG Central Europe s.r o. Custpmer Inbound CDh Outsourced |Consumer Goods
Veronika |Monika Service

2041-90101-0044 [23N2  314ha David  [T-Mobile Czech Republic a.s. [CUSPMe linbound ~ |CD |Outsourced |-2¢@VLong Distance Wired
David Service Communications




2041-90101-0046 [23"2  Bjaha David  [T-Mobile Czech Republic a.s. [CUSIPMe linpound |NBF | aciliies  JLocal/Long Distance Wired
David Service Management |Communications
2041-90101-0048 Nethoya Matouskova Bosch Termotechnika s.r.o. Custpmer Inbound NBH |Outsourced Technolggy and Consumer
Veronika |lva Service Electronics
2041-90101-0049 Novotna Glogarova Reader's Digest Vybér, s.r.o. C“St‘.’”.‘?r Inbound NBF |Outsourced |Retail and E-retailers
Eva Monika Acquisition
5041-90101-0050 Pav Pafnzkova Vodafone Czech Republic Custpmer Inbound NBF Facilities Wweless/Mok?lIe .
Jakub Julie a.s. Service Management |Telecommunications
2041-90101-0051 Nethoya Nethoya Lion Communications s.r.o. Custpmer Other NBH |Outsourced |Intermediate Agency
Veronika |Veronika Service
2041-90101-0052 |72Y  |Blaha David [T-Mobile Czech Republic a.s. [CUSIPMe linpound  |NBF | aciliies  JLocal/Long Distance Wired
Jakub Service Management |Communications
2041-90101-0053 [24N2  Igjaha David  (T-Mobile Czech Republic a.s. [CUSIPMe linpound  |NBF | aciliies  JLocal/Long Distance Wired
David Service Management |Communications
2041-90101-0054 El\c/);/otna Badova Jana |Tesco Stores CR a.s. ggfcicgger Inbound NBH |Outsourced |Retail and E-retailers
Novotna Lékafi bez hranic - Médecins Customer
2041-90101-0055 Bacova Jana |Sans Frontiéres in Czech . Inbound NBH |Outsourced |Charitable/Not for Profit
Eva . Service
Republic, 0.p.s.
Novotna . . . .
2041-90102-0021 Eva Novotna Eva |Unicef Other Other CD Outsourced |Charitable/Not for Profit
2041-90102-0024 Novotna Sebgstyanova Ceska spofitelna, a.s. Custpmer Outbound CD Outsourced |Financial Services
Eva Kamila Service
2041-90102-0032 Nethoya Glogarova Klak&Son a.s. Other Other NBH |Outsourced |Direct Marketing Services
Veronika |Monika
2041-90102-0033 Nethoya Matouskova  INSTITUT DANONE, nadacni Other Other NBF |Outsourced |Consumer Goods
Veronika |lva fond
5041-90102-0034 Novotna [Matouskova POJlstqvna Ceské sporitelny, Custqrr_ler Outbound NBF  |Outsourced Insurance (Life, Auto, Home,
Eva Iva a.s., Vienna Insurance Group |Acquisition Other)
2041-90102-0040 [NOVOINa  Sebestyanovais o, pojistovna a.s. customer 6, 1hound NBF |Outsourced |lnsurance (Life, Auto, Home,
Eva Kamila Service Other)
2051-90101-0002 [\ethova  |Matouskova - |PPG Architectural Coatings  (Customer |, g CD  |Outsourced |Manufacturing/Goods
Veronika |lva a.s. Service




Nethova

Nethova

Customer

2051-90101-0003 . . Korado a.s. . Inbound CDh Outsourced |Manufacturing/Goods
Veronika |Veronika Service

2071-90199-0005 Novotna |Matouskova Phoenix-Zeppelin, spol. s r.o. Market Outbound NBH |Outsourced [Manufacturing / Goods
Eva Iva Research

2071-90199-0006 Novotna |Matouskova Phoenix-Zeppelin, spol. s r.o. Market Outbound NBF |Outsourced |Retail and E-retailers
Eva Iva Research

2081-90107-0001 El\c/);/otna Baca Ales Globus CR, k.s. Other Face-to-Face [CD Outsourced [Unknown

2081-90107-0005 Novotna Glogarové Halens s.r.o. Other Face-to-Face |CD Outsourced |Retail and E-retailers
Eva Monika

2081-90107-0006 El\c/);/otna Baca Ales Rajapack, s.r.o. Other Face-to-Face |CD Outsourced |Manufacturing/Goods

2082-10607-0001 [2°27%V4 |Blaha David |SeNirum TeleMarketingowe |0 lopher CD  |Outsourced |Unknown
Martina Sp.z o.0.

2083-10407-0001 Mac,hv Baca Ales twenlty4help Knowledge Other Face-to-Face |CD Outsourced |Unknown
Lukas Service GmbH

2101-90108-0002 Novotna Glogarova Reclamo Czech, s. r. o. Other Other NBH |Outsourced |Intermediate Agency
Eva Monika

2121-90104-xxxx l(\D/IISreerlf Cibere Marek (Internet Department Other Other CDh Outsourced |Unknown

2123-90805-0001 Nethoya Nethoya Interpatlonal Expedited Other Other CD Outsourced |Transportation and Logistics
Veronika |Veronika Services LLC




PRILOHA C. 4

JMENA VESKERYCH KLIENTU SPOLECNOSTI TELEPERFORMANCE CR

International Master's Publishers,s.r.o.

Asseco Solutions a.s.

Stabenfeldt, s.r.o.

Prague Top Estates s.r.o (REMAX)
Toner Expres, s.r.o.

Annex Net, s.r.o

Santé s.r.o.

Primagas s.r.o.

Flashboard Media s.r.o.

MCI Prague s.r.0.

Wolters Kluwer CR, a.s.

Spacestar, a.s.

Isuzu Trucks Czech Republic, s.r.o.
UniCredit Bank Czech Republic, a.s.
Pribina, spol. s r.o.

Hogner, s.r.o.

Baumax CR, s.r.o.

AVG Technologies CZ, s.r.o
Helvetia Pharma a.s.

SIKO KOUPELNY a.s.

Vyzkumny Ustav pedagogicky v Praze
T-Mobile Czech Republic a.s.
Vodafone Czech Republic a.s.

AVG Technologies CY Limited

Nutricia a.s.

SIKO KUPELNE a.s.

UPC Ceska Republika, a.s.
Phoenix-Zeppelin, spol. s r.o.
Fincentrum a.s.

Ceska pojistovna a.s.
EUROMEDIA GROUP k. s.

Fincentrum a.s.

Medivit a.s.

Halens s.r.o.

PT Company s.r.o.

RIO Media a.s.

Baumax SR, s.r.o.
Phoenix-Zeppelin, spol. s r.o.
Globus CR, k.s.

Makro Cash & Carry CR, s.r.o.

British American Tobacco (Czech Republic),
S.r.o.

Reclamo Czech, s. r. o.

MC CAIN FOODS Czech Republic, s.r.o.
twenty4help Knowledge Service GmbH
McCANN - ERICKSON PRAGUE spol. s.r.o0.
Beiersdorf spol. s r.o.

Danone a.s.

Rajapack, s.r.o.

Centrum TeleMarketingowe Sp.z o.0.
Sephora, s.r.o.

Mars CR, kom. spol.

Reader's Digest Vybér, s.r.o.

AWD Ceska republika s.r.o.

AXA Bank Europe, poboc¢ka zahrani¢nej banky
Courlux International S.A.

AXA Bank Europe

Telefénica O2 Czech Republic, a.s.

EDERA Group a.s

SIG Central Europe s.r 0.

Bosch Termotechnika s.r.o.

Lion Communications s.r.o.

Tesco Stores CR a.s.

Lékari bez hranic - Médecins Sans Frontiéres in
Czech Republic, o.p.s.

NextiraOne Czech s.r.0.

MetLife Amcico pojistovna, a.s.
Unicef

Ceska spofitelna, a.s.

Santander Consumer Finance a.s.
Klak&Son a.s.

INSTITUT DANONE, nadac¢ni fond
Pojistovna Ceské spofitelny, a.s., Vienna
Insurance Group

MetLife Amcico pojistovna, a.s.
Profidebt, s.r.o.

Internet Department

International Expedited Services LLC
Crocodille CR, spol. s r.o.

PPG Architectural Coatings a.s.
Korado a.s.



PRILOHA C.5
VYCET VESKERYCH VERTICALS

automotive (automobilovy priamysl)

e broadband interner/DSL and ISP (Sirokopadsmové pfipojeni)

e Dbusiness services (obchodni sluzby)

e cable/stellite provider (kabelovy/ satelitni poskytovatel)

e charitable/not for profit (chritativni/ neziskové)

e consumer goods (spotiebni zboZ{)

e direct marketing services (pfimé marketingové sluzby)

e direct response (piima reakce)

e energy and utilities (energetika a vetejné sluzby)

e financial services (finan¢ni sluzby)

e government (vlidda)

e healthcare and pharmaceutical (zdravotnictvi a farmacie)

e insurance (life, auto, home, other) (pojiSténi — Zivotni, auto, domov, ostatni)
e intermediate agency (stfedni agentura)

e local/long distance wired communications (mistni/ ddlkové dratové komunikace)
e mail order (zéasilkovy)

e manufacturing/goods (vyroba/ zbozi)

e media and entertainment (média a zdbava)

e membership services (Clenstvi sluZeb)

e restaurants/food services (restaurace nebo potravinaiské sluzby)

¢ retail and e-retailers (maloobchod a e-obchodnici)

e technology and consumer electronics (technika a spottebni elektronika)
e transportation and logistics (doprava s logistika)

¢ travel and tourism (cestovni ruch a turistika)

e unknown (neznidmy)

o wireless/mobile telecommunications (bezdratové/ mobilni komunikace)



PRILOHA C. 6
KPI HODNOTY ZIVYCH PROJEKTU SPOLECNOSTI TELEPERFORMANCE CR (PARDUBICE)

OP Projekt Klient Typ Customer ¢3§:t KPI jecll(nF:)I;ka obK:;-bi t':l(rzlc;t hofll:lc;ta stav
2041-90101-0010 T-Mobile ;e'\gﬁg'l'l‘z g_z‘_a"h interni B2C o roe™ éi':'nTe(f‘;\esﬁ?ig\j‘\;‘)d"”g s 201111 255 226 ©
2041-90101-0010 T-Mobile ;e'\gﬁg'l'l‘z g_z‘_a"h interni B2C o roeM éi':'nTe(f‘;\esﬁ?ig\j‘\;‘)d"”g s  2011-10 255 237,82 @©
2041-90101-0010 T-Mobile ;e'\gﬁg'l'l‘z g_z‘_a"h interni B2C o roeM éi':'nTe(f‘;\esﬁ?ig\j‘\;‘)d"”g s 201100 255 22373 @©
2041-90101-0010 T-Mobile 200018 28 interni B2C 'S Time s ASToACY s 2011-07 255 25053 @
2041-90101-0010 T-Mobile (200018 28 interni B2C 'S Time s ASToACY s  2011-08 255 23878 ©
2041-90101-0010 T-Mobile ;e'\gﬁg'l'l‘z g_z‘_a"h interni B2C o roeM éi':'nTe(f‘;\esﬁ?ig\j‘\;‘)d"”g s 201201 255 22555 @©
2041-90101-0010 T-Mobile ;e'\gﬁg'l'l‘z g_z‘_a"h interni B2C o roeM éi':'nTe(f‘;\esﬁ?ig\j‘\;‘)d"”g s 201112 255 21667 ©
2041-90101-0010 T-Mobile ;e'\gﬁg'l'l‘z g_z‘_a"h interni B2C ‘o roeM éi':'nTe(f‘;\esﬁ?ig\j‘\;‘)d"”g s 2012-02 255 22784 ©
2041-90101-0010 T-Mobile ;e'\gﬁg'l'l‘z g_z‘_a"h interni B2C ‘o roeM éi':'nTe(f‘;\esﬁ?ig\j‘\;‘)d"”g s 201203 255 225 @
2041-90101-0010 T-Mobile ;e'\gﬁg'l'l‘z g_foh klientsky ~ B2C :;:Vselﬁge”t Customer satisfaction gislo 2011-07 111 12341 ©
2041-90101-0010 T-Mobile ;e'\gﬁg'l'l‘z g_z‘_*"h Kientsky ~ B2C H"glﬁge”t Customer satisfaction &islo 201108 111 103,03 ®
2041-90101-0010 T-Mobile Ee“.ﬂﬁgi'.i gi‘?"h klientsky ~ B2C h:"glﬁge”t Customer satisfaction gislo  2011-09 111 119 ©
2041-90101-0010 T-Mobile ;e'\gﬁg'l'l‘z g_z‘_*"h Kientsky ~ B2C H"glﬁge”t Customer satisfaction gislo  2011-10 111 9 ®
2041-90101-0010 T-Mobile Ee“.ﬂﬁgi'.i gi‘?"h klientsky ~ B2C h:"glﬁge”t Customer satisfaction gslo 2011-11 111 1156 ©



2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky

klientsky

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent Uspésnost (Conversion
in SITU Rate)

Live Agent Uspésnost (Conversion
in SITU Rate)

Live Agent Uspésnost (Conversion
in SITU Rate)

Live Agent Uspésnost (Conversion
in SITU Rate)

Live Agent Uspésnost (Conversion
in SITU Rate)

Live Agent Uspésnost (Conversion
in SITU Rate)

Live Agent Uspésnost (Conversion
in SITU Rate)

Live Agent Uspésnost (Conversion
in SITU Rate)

Live Agent Uspésnost (Conversion
in SITU Rate)

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Customer satisfaction

Customer satisfaction

Customer satisfaction

Customer satisfaction

Client Satisfaction

Client Satisfaction

Client Satisfaction

Client Satisfaction

¢islo

Gislo

Gislo

Gislo

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Gislo

Gislo

Gislo

Gislo

2012-01

2011-12

2012-02

2012-03

2011-07

2011-08

2011-09

2011-10

2011-11

2012-01

2011-12

2012-02

2012-03

2011-07

2011-08

2011-09

2011-10

111

111

111

111

2,7

2,7

2,7

2,7

2,7

2,7

2,7

2,7

2,7

87,5

87,5

87,5

87,5

135,8

123,6

112,1

122,9

2,35

2,76

2,59

3,27

2,49

4,11

3,76

4,51

4,26

130,6

94,2

120,3

87,3

® 66 6 66 6 66 66 6 ® 6 O 66 ©®© 6 6 6 ©



2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0010 T-Mobile

2041-90101-0011 T-Mobile BO

2041-90101-0011 T-Mobile BO

2041-90101-0011 T-Mobile BO

2041-90101-0011 T-Mobile BO

2041-90101-0011 T-Mobile BO

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
internf

internf

internf

internf

interni

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Client Satisfaction

Client Satisfaction

Client Satisfaction

Client Satisfaction

Client Satisfaction

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

¢islo

Gislo

Gislo

Gislo

¢islo

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

2011-11

2012-01

2011-12

2012-02

2012-03

2012-01

2011-12

2011-11

2011-10

2011-09

2012-02

2012-03

2011-07

2011-08

2011-09

2011-10

2011-11

87,5

87,5

87,5

87,5

87,5

70/40

70/40

70/40

70/40

70/40

70/40

70/40

95/0

95/0

95/0

95/0

95/0

113,8

131,9

135,8

114,7

131,4

68,7

72,2

70,09

70,5

69,4

73,2

69,1

97,47

98,95

99,32

95,56

98,6

© 6 6 6 6 ® 66 ® 6 6 6 ©® 6 6 6 6 O



2041-90101-0011 T-Mobile BO
2041-90101-0011 T-Mobile BO
2041-90101-0011 T-Mobile BO
2041-90101-0011 T-Mobile BO
2041-90101-0011 T-Mobile BO
2041-90101-0011 T-Mobile BO
2041-90101-0011 T-Mobile BO
2041-90101-0011 T-Mobile BO
2041-90101-0011 T-Mobile BO
2041-90101-0011 T-Mobile BO
2041-90101-0011 T-Mobile BO
2041-90101-0011 T-Mobile BO
2041-90101-0011 T-Mobile BO
2041-90101-0032 Vevay

2041-90101-0032 Vevay

2041-90101-0032 Vevay

2041-90101-0032 Vevay

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.

Courlux

International S.A.

Courlux

International S.A.

Courlux

International S.A.

Courlux

International S.A.

interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
klientsky
klientsky
klientsky

klientsky

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

2011-12

2012-01

2012-02

2012-03

2011-07

2011-08

2011-09

2011-10

2011-11

2011-12

2012-01

2012-02

2012-03

2011-09

2011-10

2011-11

2011-12

95/0

95/0

95/0

95/0

95/0

95/0

95/0

95/0

95/0

95/0

95/0

95/0

95/0

95/0

95/0

95/0

95/0

97,25

95,99

98,02

97,81

99,98

99,96

99,98

99,98

99,95

99,89

99,96

99,98

99,98

94,7

89,5

94,9

96,8
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2041-90101-0032 Vevay
2041-90101-0032 Vevay
2041-90101-0032 Vevay
2041-90101-0032 Vevay
2041-90101-0032 Vevay

2041-90101-0032 Vevay

Ceska
spofitelna
Ceska
spofitelna
Ceska
spofitelna
Ceska
spofitelna
Ceska
spofitelna
Ceska
spofitelna
Ceska
spofitelna
Ceska
spofitelna
Ceska
spofitelna
Ceska
spofitelna
Ceska
spofitelna

2041-90102-0024

2041-90102-0024

2041-90102-0024

2041-90102-0024

2041-90102-0024

2041-90102-0024

2041-90102-0024

2041-90102-0024

2041-90102-0024

2041-90102-0024

2041-90102-0024

Courlux
International S.A.

Courlux
International S.A.

Courlux
International S.A.

Courlux
International S.A.

Courlux
International S.A.

Courlux
International S.A.
Ceska spotitelna,
a.s.

Ceska spofitelna,
a.s.

Ceska spotitelna,
a.s.

Ceska spotitelna,
a.s.

Ceska spofitelna,
a.s.

Ceska spofitelna,
a.s.

Ceska spofitelna,
a.s.

Ceska spotitelna,
a.s.

Ceska spotitelna,
a.s.

Ceska spotitelna,
a.s.

Ceska spotitelna,
a.s.

klientsky
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni

interni

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovoru
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU ~ Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU ~ Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU  Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU ~ Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU  Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU  Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU  Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU ~ Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU  Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU  Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU ~ Time = AST+ACW)

Service Level

Y%

ks

ks

ks

ks

ks

(7]

2012-01

2011-12

2011-09

2011-10

2011-11

2012-01

2011-04

2011-05

2011-06

2011-07

2011-08

2011-09

2012-01

2012-02

2011-10

2011-11

2011-12

95/0

3500

3500

3500

3500

3500

240

240

240

240

240

240

240

240

240

240

240

95,2

4038

12531

10817

8750

6977

319

313

328

306

310

331

244

238

343

326

326
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2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2041-90102-0024 C€ska
spofitelna

2031-90102-0002 Makro aktivy

Ceska spofitelna,
a.s.
Ceska spofitelna,
a.s.
Ceska spofitelna,
a.s.
Ceska spofitelna,
a.s.
Ceska spotitelna,
a.s.
Ceska spotitelna,
a.s.
Ceska spotitelna,
a.s.
Ceska spofitelna,
a.s.
Ceska spotitelna,
a.s.
Ceska spotitelna,
a.s.
Ceska spofitelna,
a.s.
Ceska spofitelna,
a.s.
Ceska spofitelna,
a.s.
Ceska spotitelna,
a.s.
Ceska spotitelna,
a.s.
Ceska spotitelna,
a.s.

Makro pash &
Carry CR, s.r.o.

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2B

Live Agent AHT (Average Handling
Time = AST+ACW)

in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
TL-agent ratio

TL-agent ratio

TL-agent ratio

Kvalita (Quality)

%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
pocet
pocet
pocet

Y%

2012-03

2011-05

2011-06

2011-07

2011-04

2011-08

2011-09

2012-01

2012-02

2011-12

2011-11

2011-10

2012-03

2012-01

2012-02

2012-03

2012-01

240

90

90

90

90

90

90

90

90

90

90

90

90

15

15

15

90

238

94,71

91,45

89,95

96,07

89,57

91,37

93,75

94,34

91,56

89,48

91,67

93,07

10

95,56
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2031-90102-0002 Makro aktivy

2031-90102-0002 Makro aktivy

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

Makro pash &
Carry CR, s.r.o.

Makro Cash &
Carry CR, s.r.o.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

internf

internf

klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky

klientsky

B2B

B2B

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Service Level
Service Level
Service Level
Service Level
Service Level
Service Level
Service Level
Service Level
Service Level
Service Level
Service Level
Customer satisfaction
Customer satisfaction
Customer satisfaction

Customer satisfaction

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Gislo

Gislo

Gislo

Gislo

2012-02

2012-03

2011-05

2011-06

2011-07

2011-08

2011-09

2011-10

2011-11

2011-12

2012-01

2012-02

2012-03

2011-10

2011-09

2011-08

2011-07

90

90

80/35

80/35

80/35

80/35

80/35

80/35

80/35

80/35

80/35

80/35

80/35

115

115

115

115

96,2

95,37

77,7

84,8

75,6

59,9

76,2

83,5

85,8

81,4

81,5

79,9

85,4

106,3

111,5

100,2

104,4
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2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky

klientsky

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

First Call Resolution

First Call Resolution

First Call Resolution

First Call Resolution

First Call Resolution

First Call Resolution

First Call Resolution

First Call Resolution

First Call Resolution

First Call Resolution

Customer satisfaction

Customer satisfaction

Customer satisfaction

Customer satisfaction

Customer satisfaction

Customer satisfaction

Customer satisfaction

¢islo

Gislo

Gislo

Gislo

¢islo

Gislo

Gislo

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

2011-06

2011-05

2011-11

2011-12

2012-01

2012-02

2012-03

2011-08

2011-07

2011-06

2011-05

2011-09

2011-10

2011-11

2011-12

2012-01

2012-02

115

115

115

115

115

115

115

82

82

82

82

82

82

82

82

82

82

113,7

113,7

111,8

114,3

116,2

112,2

112,1

75,8

77

78,9

80,2

79,2

80

80,5

79,9

81,5

80,9
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T-Mobile Pre- T-Mobile Czech Live Agent

2041-90101-0044 paid Republic a.s. klientsky B2C in SITU First Call Resolution % 2012-03 82 81,1
2041-90101-0044 g;i\g"b”e Pre- ;e'\gag'l'l‘é zeeh interni B2C ‘g ndem éi';'qz(f‘/’fsﬁg‘i\g\?\;‘)d'ing s 201106 o0 225
2041-90101-0044 g;i\g"b”e Pre- ;e'\gag'l'l‘é zeeh interni B2C o ndem é:;l‘f‘féﬁ‘i\g%d"”g s 201107 07 219
2041-90101-0044 g;i\g"b”e Pre- ;e'\gag'l'l‘é zeeh interni B2C ‘o noem é:;l‘f‘féﬁ‘i\g%d"”g s 201108 07 219
2041-90101-0044 g;i\g"b”e Pre- ;e'\gag'l'l‘é zeeh interni B2C ‘o noem é:;l‘f‘féﬁ‘i\g%d"”g s 201100 07 296
2041-90101-0044 g;i\g"b”e Pre- ;e'\gag'l'l‘é zeeh interni B2C ‘g noen é:;l‘f‘féﬁ‘i\g%d"”g s 201110 07 287
2041-90101-0044 g;i\g"b”e Pre- ;e'\gag'l'l‘é zeeh interni B2C ‘g noen é:;l‘f‘féﬁ‘i\g%d"”g s 201111 07 288
2041-90101-0044 g;i\g"b”e Pre- ;e'\gag'l'l‘é Czeeh interni B2C ‘o noem é:;l‘f‘féﬁ‘i\g%d"”g s 201112 07 274
2041-90101-0044 g;i\g"b”e Pre- ;e'\gag'l'l‘é Czeeh interni B2C ‘o noem é:;l‘f‘féﬁ‘i\g%d"”g s 201201 07 261
2041-90101-0044 g;i\g"b”e Pre- ;e'\gag'l'l‘é zeeh interni B2C ‘g noe é:;l‘f‘féﬁ‘i\g%d"”g s 201202 07 255
2041-90101-0044 g;i\g"b”e Pre- ;e'\gag'l'l‘é Czeeh interni B2C ‘o noen é:;l‘f‘féﬁ‘i\g%d"”g s 201208 07 219
2041-90101-0044 g;i\g"b"e Pre- ;e'\gﬁg'l'l‘é 200N Kientsky  B2C e A9 kyaiita (Qualiy) % 2011-05 875 839
2041-90101-0044 g;i\g"b"e Pre- ;e'\gﬁg'l'l‘é 200N Kientsky  B2C e A9 kyaiita (Qualiy) % 2011-06 875 756
2041-90101-0044 g;i\g"b"e Pre- ;e'\gﬁg'l'l‘é 200N Kientsky  B2C e A9 kyaiita (Qualiy) % 2011-07 875 645
2041-90101-0044 g;i\g"b"e Pre- ;e'\gﬁg'l'l‘é 200N Kientsky  B2C e A9 kyaiita (Qualiy) % 201108 875 21

2041-90101-0044 g;i\g"b"e Pre- ;e'\gﬁg'l'l‘é 200N Kientsky  B2C e A9 kyaiita (Qualiy) % 201100 875 814
2041-90101-0044 g;i\g"b"e Pre- ;e'\gﬁg'l'l‘é 200N Kientsky  B2C e A9 kyaiita (Qualiy) % 2011-10 875 841
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2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
internf

internf

internf

internf

interni

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Transfer Rate
Transfer Rate
Transfer Rate
Transfer Rate
Transfer Rate
Transfer Rate
Transfer Rate
Forecast objednavek
Forecast objednavek
Forecast objednavek
Forecast objednavek

Forecast objednavek

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

ks

ks

ks

ks

ks

2011-11

2011-12

2012-01

2012-02

2012-03

2011-09

2011-10

2011-11

2011-12

2012-01

2012-02

2012-03

2011-09

2011-10

2011-11

2011-12

2012-01

87,5

87,5

87,5

87,5

87,5

7,5

7,5

7,5

7,5

7,5

7,5

7,5

99

91,6

94,6

101,4

97

9,3

5,6

5,4

5,7

5,7

6,6

29637

32740

30855

37881

38060
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2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

internf

internf

klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky

klientsky

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)

Prodej (pocet)

Forecast objednavek

Forecast objednavek

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

2012-02

2012-03

2011-12

2011-10

2011-11

2011-09

2012-01

2012-02

2012-03

2011-12

2011-10

2011-11

2011-09

2012-01

2011-12

2011-10

2011-11

30836

33070

193

181

273

212

252

230

199

11

2234

2212

2510
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2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

2041-90101-0044

T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid
T-Mobile Pre-
paid

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
internf
internf
internf
internf
internf

interni

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Benchmark
Benchmark
Benchmark
Benchmark
Benchmark

Benchmark

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

Gislo

Gislo

Gislo

Gislo

Gislo

¢islo

2011-09

2012-01

2012-02

2012-03

2011-12

2011-10

2011-11

2011-09

2012-01

2012-02

2012-03

2011-09

2011-10

2011-11

2011-12

2012-01

2012-02

1585

2788

2588

1870

2628

3215

2187

2818

2637

2024

1795
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2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 | _Mobile Pre-
paid

2041-90101-0044 g;i\g"b”e Pre-
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv

2031-90101-0002 Makro pasiv

2031-90101-0002 Makro pasiv

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.

Makro pash &
Carry CR, s.r.o.

interni
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni

interni

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Benchmark

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Deacivation Rate

Deacivation Rate

Deacivation Rate

Deacivation Rate

¢islo

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

2012-03

2011-12

2012-01

2012-02

2012-03

2011-04

2011-05

2011-06

2011-07

2011-08

2011-09

2011-11

2011-12

2011-10

2011-03

2011-02

2011-01

45

45

45

45

90/0

90/0

90/0

90/0

90/0

90/0

90/0

90/0

90/0

90/0

90/0

90/0

48

48,99

45,09

45,09

90,9

91,8

92,5

90,9

90,6

91,5

94

92,8

92,2

91

91,1

91,6
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2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv

2031-90101-0002 Makro pasiv

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Live Agent Pocet pfichozich hovorud
in SITU (Call Volume)

Service Level

Service Level

Service Level

Y%

Y%

Y%

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

2012-01

2012-02

2012-03

2011-04

2011-05

2011-06

2011-07

2011-08

2011-09

2011-11

2011-12

2011-10

2011-03

2011-02

2011-01

2012-01

2012-02

90/0

90/0

90/0

4500

4500

4500

4500

4500

4500

4500

4500

4500

4500

4500

4500

4500

4500

93,9

93,8

94

4841

4874

5767

5056

5018

4556

6917

8040

5210

4133

4128

6485

5130

4095
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2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv

2031-90101-0002 Makro pasiv

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

Makro Cash &

Carry CR, s.r.0.

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

interni

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent Pocet pfichozich hovoru

in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

(Call Volume)
Kvalita (Quality)

Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)

Kvalita (Quality)

Live Agent ASA (Average Speed of

in SITU  Answer)

ks

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

2012-03

2011-05

2011-06

2011-07

2011-08

2011-04

2011-09

2011-12

2011-11

2011-10

2011-01

2011-02

2011-03

2012-01

2012-02

2012-03

2011-12

4500

90

90

90

90

90

90

90

90

90

90

90

90

90

90

90

30

4820

95,14

96,68

95,14

97,21

95,67

98,17

92,52

94,81

94,92

98,17

95

96,85

94,86

95,07

94,18

18
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2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
2031-90101-0002 Makro pasiv
T-Mobile

2041-90101-0046 -
Netopyfi

2041-90101-0046 | Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

Makro pash &
Carry CR, s.r.o.

Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
Makro pash &
Carry CR, s.r.o.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
klientsky
klientsky

klientsky

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent ASA (Average Speed of
in SITU  Answer)

Live Agent ASA (Average Speed of
in SITU  Answer)

Live Agent ASA (Average Speed of
in SITU  Answer)

Live Agent ASA (Average Speed of
in SITU  Answer)

Live Agent ASA (Average Speed of
in SITU  Answer)

Live Agent ASA (Average Speed of
in SITU  Answer)

Live Agent ASA (Average Speed of
in SITU  Answer)

Live Agent ASA (Average Speed of
in SITU  Answer)

Live Agent ASA (Average Speed of
in SITU  Answer)

Live Agent ASA (Average Speed of
in SITU  Answer)

Live Agent ASA (Average Speed of
in SITU  Answer)

Live Agent ASA (Average Speed of
in SITU  Answer)

Live Agent ASA (Average Speed of
in SITU  Answer)

Live Agent ASA (Average Speed of
in SITU  Answer)

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Customer satisfaction

Customer satisfaction

Customer satisfaction

Gislo

Gislo

Gislo

2011-11

2011-10

2011-09

2011-08

2011-07

2011-06

2011-05

2011-04

2011-03

2011-02

2011-01

2012-01

2012-02

2012-03

2012-01

2011-12

2012-02

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

30

122

122

122

17

20

21

21

22

19

20

22

21

22

21

18

16

16

129,91

119,83

111,3
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2041-90101-0046 |~ obile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |- Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 | Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 | Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 | Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 | Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 | Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky

klientsky

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

First Call Resolution
First Call Resolution
First Call Resolution
First Call Resolution
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)
Prodej (pocet)

Prodej (pocet)

Customer satisfaction

¢islo

Y%

Y%

Y%

Y%

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

ks

2012-03

2012-01

2011-12

2012-02

2012-03

2012-01

2011-12

2012-02

2012-03

2012-01

2011-12

2012-02

2012-03

2012-01

2011-12

2012-02

2012-03

122

84

84

84

84

2450

2450

2450

2450

399

399

399

399

385

385

385

385

132,5

79,27

80,43

87,2

91

1637

2192

1944

2356

918

433

433

368

163

279

416

282
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2041-90101-0046 |~ obile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |~ Mobile
Netopyfi

2041-90101-0046 |- Mobile
Netopyfi

Vodafone
2041-90101-0050 Body
Shopping
Vodafone
2041-90101-0050 Body
Shopping
Vodafone
2041-90101-0050 Body
Shopping
Vodafone
2041-90101-0050 Body
Shopping
Vodafone
2041-90101-0050 Body
Shopping
Vodafone

2041-90101-0050 Body
Shopping

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

Vodafone Czech
Republic a.s.

Vodafone Czech
Republic a.s.

Vodafone Czech
Republic a.s.

Vodafone Czech
Republic a.s.

Vodafone Czech
Republic a.s.

Vodafone Czech
Republic a.s.

klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky

klientsky

klientsky

klientsky

klientsky

klientsky

klientsky

klientsky

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Service Level
Service Level
Service Level
Service Level
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)

Kvalita (Quality)

Live Agent AHT (Average Handling
Time = AST+ACW)

in SITU

Live Agent AHT (Average Handling

in SITU  Time = AST+ACW)
Hvsel.'li“gem First Call Resolution
Hvsel.'li“gem First Call Resolution
Hvsel.'li“gem Produktivita agentt
Hvsel.l"i‘gem Produktivita agent(

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

(7]

(7]

Y%

Y%

Y%

Y%

2012-01

2011-12

2012-02

2012-03

2012-01

2011-12

2012-02

2012-03

2012-01

2012-02

2012-01

2012-02

2012-01

2012-02

35/40

35/40

35/40

35/40

87,5

87,5

87,5

87,5

265

265

71

71

10,5

10,5

75,81

52,2

75,4

68,2

43

32,9

90,9

99,2

267

250

71,5

72,2

10,7

10,9
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2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky

klientsky

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU  Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU  Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU  Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU  Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU  Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU ~ Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

Service Level

inSITU  Time = AST+ACW)
H"glﬁge”t Kvalita (Quality)
H"glﬁge”t Kvalita (Quality)
H"glﬁge”t Kvalita (Quality)

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

2012-01

2011-09

2011-10

2011-11

2011-12

2012-02

2012-03

2012-01

2011-09

2011-10

2011-11

2011-12

2012-02

2012-03

2012-01

2011-09

2011-10

93/20

93/20

93/20

93/20

93/20

93/20

93/20

50

50

50

50

50

50

50

95

95

95

86,8

86,9

88

90,1

86

89,4

90

48

60

58

53

50

47

43

82,8

84

84
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2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0053 T-Mobile 1183

2041-90101-0054 1 €5C0

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.

Tesco Stores CR

Homeshopping a.s.

2041-90101-0054 1€SC0

Tesco Stores CR

Homeshopping a.s.

2041-90101-0054 1€SC0

Tesco Stores CR

Homeshopping a.s.

T-Mobile

2021-10102-0004 STORE

T-Mobile Czech
Republic a.s.

klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky
klientsky

klientsky

klientsky

klientsky

klientsky

klientsky

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)
Kvalita (Quality)

Live Agent

in SITU Service Level

Live Agent

in SITU Service Level

Live Agent

in SITU Service Level

Live Agent Uspésnost (Conversion
in SITU Rate)

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

Y%

2011-11

2011-12

2012-02

2012-03

2012-01

2011-09

2011-10

2011-11

2011-12

2012-02

2012-03

2012-01

2012-02

2012-03

2012-03

95

95

95

95

87,5

87,5

87,5

87,5

87,5

87,5

87,5

80/20

80/20

80/20

70

85

78

84,2

89,2

74,1

60,2

71,2

91,6

69,9

87,4

95,34

91,6

93,6

92,3

79,84
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T-Mobile
STORE
T-Mobile
STORE
T-Mobile
STORE

2021-10102-0004

2021-10102-0004

2021-10102-0004

2001-10102-0002 WLW

2001-10102-0002 WLW

2001-10102-0002 WLW

2001-10102-0002 WLW

2001-10102-0002 WLW

2001-10102-0002 WLW

2001-10102-0002 WLW

2001-10102-0002 WLW

2001-10102-0002 WLW

2001-10102-0002 WLW

2001-10102-0002 WLW

2011-10102-0004 RAABE

T-Mobile Czech
Republic a.s.

T-Mobile Czech
Republic a.s.
T-Mobile Czech
Republic a.s.
HBI Ceska
republika s.r.o.
HBI Ceska
republika s.r.o.
HBI Ceska
republika s.r.o.
HBI Ceska
republika s.r.o.
HBI Ceska
republika s.r.o.
HBI Ceska
republika s.r.o.
HBI Ceska
republika s.r.o.
HBI Ceska
republika s.r.o.
HBI Ceska
republika s.r.o.
HBI Ceska
republika s.r.o.

HBI Ceska
republika s.r.o.

Nakladatelstvi Dr.
Josef Raabe, s.r.o.

interni
klientsky
interni
klientsky
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni
interni

interni

klientsky

B2C

B2C

B2C

B2B

B2B

B2B

B2B

B2B

B2B

B2B

B2B

B2B

B2B

B2B

B2C

Live Agent
in SITU

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU  Time = AST+ACW)

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU ~ Time = AST+ACW)

Live Agent AHT (Average Handling
inSITU ~ Time = AST+ACW)

Live Agent Uspésnost (Conversion
in SITU Rate)

Live Agent Uspésnost (Conversion
in SITU Rate)

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Live Agent
in SITU

Produktivita agentt

Prodej (pocet)

Deacivation Rate

Dovolatelnost
Dovolatelnost
Produktivita agentt
Produktivita agentt
TL-agent ratio
TL-agent ratio

Live Agent Uspésnost (Conversion
in SITU Rate)

Y%

ks

Y%

%
%
%
%
%
%
pocet

pocet

Y%

2012-03

2012-03

2012-03

2012-02

2012-02

2012-03

2012-02

2012-03

2012-02

2012-03

2012-02

2012-03

2012-02

2012-03

2012-03

90

180

200

200

25

25

85

85

80

80

15

15

10

91,1

159

9,3

88

103

70

55

70

70

9,2
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PRILOHA C.7
CETNOST KPI UKAZATELU SPOLECNOSTI TELEPERFORMANCE CR (PARDUBICE)

S s I Relativni

GPI [cetnast emulativni Relativni |Cetnost) Cetnost |C0LC clkem| nespinéno (celkem | cetnost spinéno| XSt

splnéno) nesplnéno) (celkem) (celkem)
Service level 70 70 0,2017291 52 18 0,228070175 0,151260504 0,149855908 0,051873199
Kvalita 59 129 0,1700288 36 23 0,157894737 0,193277311 0,103746398 0,066282421
AHT 43 172 0,1239193 23 20 0,100877193 0,168067227 0,066282421 0,057636888
Prodej (pocet) 39 211] 0,1123919 30 9 0,131578947 0,075630252 0,086455331 0,025936599
Customer satisfaction 24 235| 0,0691643 10 14 0,043859649 0,117647059 0,028818444 0,040345821
Pocet pfichozich hovort 20 255| 0,0576369 17 3 0,074561404 0,025210084 0,048991354 0,008645533
First call resolution 17 272 0,0489914 2 15 0,00877193 0,12605042 0,005763689 0,043227666
ASA 15 287| 0,0432277 15 0 0,065789474 0 0,043227666 0
Uspésnost 13 300/ 0,037464 7 6 0,030701754 0,050420168 0,020172911 0,017291066
Client satisfaction 9 309 0,0259366 8 1 0,035087719 0,008403361 0,023054755 0,002881844
Transfer rate 7 316| 0,0201729 7 0 0,030701754 0 0,020172911 0
Forecast objednavek 7 323 0,0201729 7 0 0,030701754 0 0,020172911 0
Benchmark 7 330] 0,0201729 1 6 0,004385965 0,050420168 0,002881844 0,017291066
TL-agent ratio 5 335 0,0144092 5 0 0,021929825 0 0,014409222 0
Deactivation rate 5 340/ 0,0144092 5 0 0,021929825 0 0,014409222 0
Produktivita agentl 5 345| 0,0144092 3 2 0,013157895 0,016806723 0,008645533 0,005763689
Dovolatelnost 2 347 0,0057637 0 2 0 0,016806723 0 0,005763689
Celkem 347 1 228 119 1 1 0,657060519 0,342939481
Suma cetnosti spIlnéno(nesplnéno)/cetnost celkem 0,65706| 0,3429395 1




PRILOHA C. 8

ROZPTYL A SMERODATNA ODCHYLKA KPI UKAZATELU SPOLECNOSTI TELEPERFORMANCE CR (PARDUBICE)

pramér kvadrati hodnot | kvadrat priméra hodnot rozptyl smérodatna odchylka

KPI cilova skutecna cilova skutecna cilova skutecna cilova skutecna

hodnota hodnota hodnota hodnota hodnota hodnota hodnota hodnota
AHT 47227,3256  56831,84 42215,91401) 48522,04894 501141159 8309,79106| 70,79132426| 91,15805538
Customer satisfaction 13162,5 ~ 13353,66 13148,44444 13267,00831 14,05556|  86,65169 3,749074552 9,308688952
Uspésnost 485,8161538 506,948 140,8786391 91,18781| 344 9375147] 415,76019] 18,5724935 20,39019838
Client satisfaction 7656,25  14137,24 7656,25 13871,60494 0 265,63506 0 16,29831464
Service level 7405,971 /870,916 7191,04 7752,877972 214,931 118,038028 14,66052523 10,86453073
Poéet prichozich hovori 182500000 42482809 18062500 37321713,72 187500, 5161095,28] 433,0127019 2271,804411
Kvalita 8044,279661)  7784,4422 8039,098  7547,0448 5,181661 237,3974| 2,276326207| 15,40770586
TL-agent ratio 225 208 225 784 0 12,96 0 3,6
First call resolution 6604,117647  6387,983 6589,61938 6368,04 14498267 19,943 3,807658992 4,465758614)
Transfer rate 96,29 45,69 06,25 43,74877551 0 1,90122449 0 1,378848973
Forecast objednavek 0 1118615422 0 1108690209 0 9925213 0| 3150,430605
Prodej (poéet) 647175,2885 2558286,859 110215,4873 1397142,185 536950,8012 1161144,674| 732,7754098 1077,564232
Benchmark 1 1,428571 1] 1,306122449 0| 0,122448551 0| 0,349926494
Deactivation rate 1620,8  1754,047 1324,96  1401,30436 205,84  352,74264 17,2 18,78144403
ASA 900 3884 900 384,16 0 4,24 0| 2,059126028
Produktivita agenti 42241  3666,502 2937,64)  2554,2916 1286,46  1112,2104 35,86725526 33,34981859
Dovolatelnost 7225 3962,5 7225 3906,25 0 56,25 0 7,5




